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UNITEC

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA

FILOSOFIA DE LA CAPACITACION DE
UNITEC

(Cual es el objetivo y consecuentemente el logro mas importante y
significativo que UNITEC busca alcanzar en sus programas de capacitacion?

Las necesidades de transformacion de los Municipios en todo el pais son
inmensas, tanto en sus comunidades como en sus autoridades, pretender
hacer estos cambios en forma directa nos involucraria en un esfuerzo en
tiempo y recursos que no podriamos afrontar.

A cambio de esto, buscamos mediante el desarrollo personal y la
motivacion por el logro ético formar lideres emprendedores con el interés y
la iniciativa de transformar sus instituciones y su entorno comunitario,
lideres pro-activos, con iniciativa propia, conscientes de su responsabilidad
soclal y comprometidos con pasion por el éxito y la excelencia.

Buscamos formar personas que tengan cada una el orgullo de poseer un
certificado de UNITEC que no solo acredite la adquisicion de conocimientos
practicos, pero sobre todo que lo identifique como un auténtico
emprendedor capaz de generar cambios en su Municipio.

Este es el espiritu de la capacitacion UNITEC.

Vicerrectoria de Extension Municipal y
Desarrollo Comunitario



Vicerrectoria de Extensién Municipal
y Desarrollo Comunitario

MISION

Promover mediante programas de extensién y vinculacion el
fortalecimiento del desarrollo local sostenible y la participacion
ciudadana para mejorar la calidad de vida de la sociedad

hondurena.



DECALOGO DEL ALCALDE

Ser Alcalde es un compromiso permanente con el desarrollo, la integridad y la legalidad, los
valores morales y civicos, para cumplir DEBO SER:

I DEMOCRATICO:

Soy Alcalde por la voluntad popular, no tomaré decisiones a espaldas de la comunidad y estaré
siempre cispuesto a someter mis actos de gobierno al juicio publico en cabildos abiertos.

Il. HONESTO:

Seré insobornable, no aceptaré favores o prebendas por mis servicios, seré transparente,
practicaré la honestidad y combatiré el robo, la mentira, el engafio y el enriquecimiento ilicito.

.  JUSTO:

La justicia sera la guia de mis actos publicos y la legalidad la practica cotidiana. Seré objetivo e
imparcial al aplicar la autoridad que se me ha depositado. Jamas concederé favores inmerecidos
ni abusaré de mi autoridad.

IV. DILIGENTE:

Actuaré con entusiasmo, prontitud y dinamismo. Buscaré la eficiencia y la calidad para sellar con
ellas todos mis resultados. Seré incansable en una faena sin horario. Cada oportunidad sera un
reto.

. V. SERVICIAL:

Serviré a mi comunidad con devocidon permanente, serviré con excelencia sin esperar la
recompensa en dinero y el aplauso, serviré por el mérito y la vocacion de servir.

VI. PRUDENTE:

Manejare y cuidaré el patrimonio municipal como el de mi propia familia, seré juicioso para
gastar. Buscaré el mejor beneficio al menor costo posible. No improvisaré ni jugaré con las
finanzas.



VIl. PROGRESISTA:

.8

Buscaré el progreso de mi Municipio en todos sus rincones. El anhelo de una mejor vida para los
ciudadanos sera siempre la razén de mi trabajo. No dejaré espacio para la indiferencia y la
apatia.

VIIl. LIDER:

Seré siempre abanderado en los buenos actos de gobierno, formaré equipos responsables,
motivaré sus acciones, me acercaré a la comunidad y fortaleceré su acciéon gremial. Jamas
olvidaré que las personas son las mas valiosas y respetaré su dignidad. Seré siempre un lider
responsable. Fortaleceré mi corporacion municipal.

IX. HUMILDE:

Serviré con humildad y con decencia porque estoy sometido al cumplimiento de las leyes, la
funcién del servicio publico, la voluntad popular y el bien comun. Respetaré los valores y la
cultura.

X EJEMPLAR:

Inspiraré con el ejemplo de ética en mi vida privada y en mi vida publica. Estaré comprometido
con el honor, la dignidad, la superacién vy la nobleza para merecer siempre el respeto de mis
ciudadanos. Sere siempre un buen ciudadano.



LIBRO DE ORO DEL LIDER EMPRENDEDOR

REGLAS PARA EL LIDERAZGO EMPRENDEDOR

Que es un lider

Lider e¢s cualquier persona en la que recae la
responsabilidad o el compromiso con respecto a un
grupo al cual estd plenamente identificado, para
conducirlo al logro futuro de objetivos particulares
- 0 ubicarlo en horizontes mas prometedores.

El grupo puede ser su propia familia, un circulo de
sus amigos o0 compaiieros de trabajo, su comunidad,
su empresa o cualquier otra organizacién; lo
importante es que el lider tenga sentido de
pertenencia e interdependencia con el grupo y
consecuentemente tenga conciencia de solidaridad,
fidelidad y compromiso con sus integrantes por
compartir con ellos diversas identidades, intereses
o propositos y ademas afronten un destino comiin.

Por consiguiente, lider no es unicamente la persona
que dirige a los demds, lider es la persona que
trabaja con compromiso por los demas.

Un ejemplo sencillo y bueno de lo que es liderazgo,
es el papel de tal que asume cualquier buen padre
de familia. Bajo este contexto debe entenderse y

promoverse el liderazgo y muy particularmente -

cuando se trate de la vida en comunidad.
Que es un lider emprendedor.

Es el lider en cual recaen ciertos atributos que
hacen mas eficiente y efectiva su labor de llegar a
resultados.

Estos atributos se refieren a caracteristicas de la
persona en, cuanto a sentido de innovacién y de
cambio, actitud visionaria, motivacién por logros,
capacidad para tomar iniciativas, afrontar retos y
actuar pro-activamente, compromiso ante el grupo,
capacidad de trabajo y de planificacién, habilidades
para desempefarse en situaciones adversas, trato

apropiado a las personas, pasién por la calidad y la
excelencia y la bisqueda constante y tenaz del
éxito.

Todo esto es un estado de animo, una condicién
inherente a la sicologia de cada persona, actitudes
que deben tenerse aprenderse, ejercitarse y
potenciarse.

Que es un logro ético.

Es un resultado de trabajo ajustado a normas de
convivencia armonica de la sociedad, es decir que
respeta la dignidad, los derechos, las buenas
costumbres, la cultura, las leyes y las libertades de
las personas y en general los propdsitos del
bienestar comiin.

Porque es importante el liderazgo emprendedor.

La transfiguracion de la sociedad a causa de la
velocidad de los cambios tecnolégicos, la apertura
de las comunicaciones, la globalizacién de
conceptos econémicos y la necesidad de competir
interna y externamente, ubica al liderazgo como el
factor clave y el mas importante por encima de
cualquier factor para el desarrollo y el éxito de la
sociedad y la empresa modema.

Son los lideres quienes toman las iniciativas para
encausar y transformar las circunstancias de su
entorno en la busqueda del bienestar y desarrollo de
sus familias, sus empresas, sus organizaciones, su
comunidad, etc.

Sin lideres emprendedores no es posible que
puedan sobrevivir nuestras familias, nuestras
empresas, nuestras comunidades, nuestras naciones



REGLA 2 MOTIVACION POR LOS LOGROS

2.1 Alcanzar logros es una condicién inherente al
ser humano. Cada accién humana se orienta a
lograr objetivos de alimentacién , refugio,
estima, etc.

2.2 No hay motivacion para actuar sin objetivos.
Se deben valorar los objetivos para afianzar la
motivacién. La fuerza de la motivacién

determinard la intensidad del esfuerzo para

alcanzar el objetivo.

2.3 El éxito es-la condicién de alcanzar logros.
Debe generarse motivacion por el éxito. Nadie
tiene éxito si no lo desea.

2.4 Los logros son el premio a la motivacién. Son
el alimento del ego. Solo los logros fortalecen
la auto-valia de las personas.

Y

2.5 Valen .tanto los logros materiales como los
logros emocionales.

2.6 La ambicién, la obsesién y la pasion son
deseos fuertes de logro; se deben orientar estos
impulsos a logros constructivos.

2.7 Los logros deben valorarse en funcién de las
circunstancias.de cada persona y no en base a
las circunstancias de los demas.

2.8 No deben acomodarse o limitarse los logros a

las circunstancias, si es- necesario, deben- -

modificarse las circunstancias para ampliar los
logros.

REGLA 3 ESPIRITU INNOVADOR, DE CAMBIO Y ACTITUD VISIONARIA

3.1 El cambio es una ley universal. Es aplicable a
todo y a todos en la tierra.

3.2 Es irracional la resistencia al cambio, pero es
mas irracional hacer cambios sin saber por que
se hacen.

3.3 Todo cambio debe ser constructivo, es decir,
debe promover el éxito o mejorar condiciones
de vida. o

34 La realidad y la certidumbre deben ser
condiciones de cualquier cambio. El azar y la

avenfura pueden revertir el propdsito de un

cambio y volverlo destructivo.
3.5El progreso requiere cambio y el cambio

requiere accion. Solo la creatividad genera.

cambios.
3.6 Para promover el cambio se deben aceptar
retos y tomar iniciativas cada dia.

3.7 Pensemos en el futuro. Preparémonos para ef
futuro. Trabajemos para el futuro.

3.8 La visidn es la imagen/objetivo de lo pensamos
ser o alcanzar en el futuro. Siempre debe
establecerse una vision positiva del futuro, pere
no debe restringirse esta vision a pesar de las
circunstancias negativas que circundan a las
positivas. Jamas debemos ser profetas del
desastre.

3.9 Es importante desarrollar el talento de ver y
aprovechar las oportunidades. Algunos
problemas son oportunidades disfrazadas. Las
oportunidades se buscan, muy dificilmente
llegan por si solas.

3.10 Cada oportunidad es una puerta abierta a la
riqueza y al servicio a los demas.



REGLA 6 . ACCION Y TRABAJO.

6.1 Cualquier cosa no empleada deja de ser util.

6.1 El éxito y la inactividad son irreconciliables.
Nada se logra sin trabajo, solo el trabajo genera
riqueza.

6.2 La accion es el resultado de una motivacion. Se
pucde aumentar la energia ampliando la
valoracion de las metas.

6.3 El pensamiento debe preceder a la accidn;
iPensemos y actuemos! El éxito solo llega a los
pensadores que actian. Pcuscmos en grande y
actuemos en grande.

6.4 Entusiasmo, constancia y autodisciplina son .

elementos necesarios para una accion efectiva.
6.5E]l entusiasmo genuino debe basarse en
expectativas y premisas reales..

REGLA 7. PERSEVERANCIA

6.6 La diversién es un ene'migo de la fatiga. El
trabajo es trabajo, el esparcimiento es
esparcimiento; cada cual a su tiempo. Trabajey
tenga esparcimiento. jPero no exagere en
ambos extremos!. El trabajo podrd ser
agradable, pero nunca es diversion.

6.7 La mayoria de las personas sufren el temor de
fracasar. Analicemos y conozcamos el
problema antes de actuar.

6.8 El andlisis situacional es fundamental para
reafirmar las acciones y la blisqueda del éxito.

6.9 La dunica. justificacién del trabajo son los
resultados.

6.10 Nunca se debe retrazar la accién. Actuemos
siempre de inmediato.

7.1 Los proyectos que valgan la pena deben de
llevarse a cabo.

7.2 Mantener el rumbo constante es fundamental,
no obstante los contratiempos, dudas o
dificultades.

7.3 La perseverancia se desvanece ante la
frustracion y el negativismo.

7.4La perseverancia se fortalece por: La
motivacion. La insistencia. La tolerancia. El
esfuerzo. la consistencia La correccidn

REGLA 8. PERSONALIDAD Y EL ESTILO

oportuna. Los conocimientos. La conviccién.
La autodisciplina.

7.5Siempre somos juzgados por lo que terminamos
y no por lo que empezamos.

7.6 No hay peor pérdida que recorrer un camino
que no conduce a ningun lado.

7.7 Metas. Planes y accion no son suficientes... se

debe usted perseverar hasta alcanzar el objetivo.

8.1 El éxito casi siempre esta asociado a la
perscnalidad

8.2 La personalidad es la expresion exterior de los
impulsos interiores, por lo tanto la verdadera
personalidad no se puede ocultar.

8.3 Una personalidad bien ajustada en su
personalidad es aquella que interactia
armoniosamente con su entorno, con Ssu

ambiente y con las personas que lo rodean.

8.4 La forma en que nos tratan es la respuesta a
nuestra personalidad, por eso tratemos a los
demas como deseamos que los demas nos
traten a nosotros.

8.5 La humildad es el camino para despojarse de
rasgos negativos de la personalidad.

8.6 Cuando el ego es fuerte y sano trae consigo al
éxito; si es fuerte y enfermo, lo rechaza.

8.7 Un ego sano promueve las reacciones positivas
necesarias para ejercer el liderazgo.

/0



GANADOR versus PERDEDOR

El ganador es siempre parte de la
respuesta
El perdedor es siempre parte del
problema

El ganador siempre tiene un plan
El perdedor siempre tiene una excusa

El ganador dice: “Déjeme hacerlo por
Usted”

El perdedor dice: “Esta no es mi
responsabilidad”

El ganador ve una respuesta en cada
problema

El perdedor ve un problema en cada.

respuesta

El ganador dice: “Puede ser dificil, pero
es posible”

El perdedor dice: “Puede ser posible,
pero es muy dificil”

El ganador ve siempre las
oportunidades,
El perdedor ve siempre las dificultades

El ganador resuelve los conflictos
El perdedor genera los conflictos

La confianza

En nuestra organizacion trabajamos con el espiritu de la CONFIANZA.

Trabajar con confianza es un estilo de vida en el cual las relaciones de las personas se

colocan por encima de todas las cosas.

La confianza es el valor que permite llevar una buena y cercana relacion entre los que
trabajamos en diferentes posiciones y rangos. Esta armonia se traduce en motivacion y

eficiencia.

En esta organizacién no trabajamos por celo y control de la autoridad, trabajamos por

motivacion, trabajamos con confianza.

UNIVERSIDAD TEOMNINSCA LT NTROAMERN AN A

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
Vicerrectoria de Extension Municipal y Desarrollo Comunitario

Elaborado por Romeo Uclés.

Lecturas: Arthur C. Clark, O. Mandino, Internet (shared leadership), articulos de Peter Drucker
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CONCIENCIA POR EL YO

Cémo me defino yo mismo?

Qué deseos tengo yo?

- Qué necesidades tengo yo?

C6mo me siento en mi casa, en mi trabajo?
Qué opinan de mi las personas que me rodean?

TIENEN O NO INCIDENCIA LOS
SIGUIENTES FACTORES EN Ml VIDA?

Estudios permanentes Si_ No_
Tener trabajo Si_ No_
La religion si No___
La calidad humana si No_
Hacer las cosas biensiempre  Si__ No_
El deporte (pasatiempos) Si___ No__
La familia Exitosa Si_ No_
LA VISION: Elemento estratégico de la empresa.

LA MISION :

VALORES

Orentado a los clientes y ejecutado
por los empleados,debe ser motivante,

debe ser guiada por una visidn, debe
enfatizar los valores y politicas prin-

cipales de la organizacion, debe pro-
procionar direccion por un cierto
tiempo.

Son las caracteristicas con los que

nos distinguimos positivamente y los
cuales nos hacen sertimos orgullosos.

Tk



Cual es su VISION personal?
Cuél es su MISION personal?
Cual son sus valores personales?

Vision de la Organizacion:

Mision de la organizacion:
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EXPERTOS DE CALIDAD A NIVEL MUNDIAL

- EDWARD DEMING: Pensamicnto estadidico Japdn
Controt de catidad coma coatrol estadistico de proceso.

~JOSEPH JURAN: Peasamicnio sdministralivo Japde
Control de Calided como instrumento de la gerencia

-KAORU SHIKAWA: Pensamiano de Mejors Continua
Control de caldiad como stocontrol.
-PHILIP CROSBY: Pansamienio preventive
Cootrol de Calidad comeo cumplir nocmas y “Cero defectos™

-ARMAND FECENBAUM: Pensamicolo Administrativo Japdn
Control total de I calidad es compromiso de Lodos

QUE OPINA DE LA CALIDAD?

- Todas somos partidarios bajo ciertas condici
~Todos creemos entender, més oo todos queremos explicwr
-Sikmpre que hay un problema de Calidad es culpa de los demas.

EL PRECIO DE LA CALIDAD:

L que cuceta s {a mala calidad (todo lo que st gasts pars repetir tas cosas que no
se hicieron bian desde la primena vez).

La bumna calidad produce dinaro.

El cjemplo debe fimdarse e criterios que deben ser conocidos.
“Con patsbras s muestra d camino, con ¢l cjemplo 1 forma de recarrerio”™

E!l ¢jemplo po €5 et factor m4s importante pars influir en los demds, es el dnicot!?
Serd aficarte con dar ¢l ciamplo?

QUE DEBE HACER LA ALTA GERENCIA DE LA MUNICIPALIDAD?

- Estudiar 1a Calidad Total
- Establecer las politicas de la Calidad Total
- Trazar planes a mediano y largo plazo para mejorar la
calidad del producto actual y para desarrollar nuevos
productos.
- Asumir el liderazgo en la implementacion de la Calidad
Total
- Auditar la Calhidad
- Debe inculcar la idea que en cada proceso, el proceso
siguiente es el cliente.
- Tomar iniciativa para dar e! gran paso de entrar en la era de
la nueva gerencia.

J



La Calidad se inicia en nuestras acciones y si eslas acciones son de
calidad, los productos y servicios seran de calidad.

Calidad:

La totalidad de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio, que le confieren la capacidad de satisfacer las necesidades
expresas o implicitas del cliente, con oportunidad y a un costo

razonable.

Qué es Calidad para Mi?

Qué es calidad para la Municipalidad?

PRINCIPIOS ABSOLUTOS DE LA CALIDAD

Primer Principlo:

Culidad se define como cumplir con los requisitos. El mejarsmiento de la Calidad
% alcanza, hadenda que todos los recursos humanos “hagan las cosas bien desde h
primaa vez”. Para tal efecto bos directivos liaien quatro tasas que fimlizer:

- IZstablecer los requisttos que deben cumplhi los ampleados

apaciar

-Suministrar los medios necesarios pans que ¢l parsanal cumpla con fos requistos
-E stimular y ayudar al personal a dar cumplimicnto 2 esos requisitos

Segundo Prindpio: (La clidad es prevencion)

€] sistema para logrur 1a calidad no es la verificacidn, sino ta prevencidn.

Tircer Prindplo:

E1 estdndar de realizacion es cao defectos.

Cuiarto Principio:

L1 medida de 1a calidad es ¢l precio del incumplimiento

LAS NORMAS DE CALIDAD DEBEN

« 1. Expresarse desde el punto de vista del
cliente.

+ 2. Ser ponderables
* 3. Servir a la orgamzacion de arriba abajo.
» 4. Formar el personal en normas de Calidad.
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EJEMPLOS DE ESTANDARES DE
DESEMPENO

1. Contestar el teléfono antes de la cuarta
llamada.

2. Mencionar el nombre del cliente cuando
menos una vez si usted 1o conoce.

3. Decir siempre gracias al cliente.

4. Resolver las reclamaciones en
determinado tiempo y completa satisfaccion
del cliente.

EJEMPLO DE ESTANDARES DE
DESEMPENO

« 5. Atenderlo en no mas de 30 segundos
desde que arrive a su establecimiento.

¢ 6. Mantener ¢l ticmpo de espera en la linea
en no mas de 5 minutos.

= 7.Esperar en la fila no mas de x tiempo, etc.

QUE ES CALIDAD?

Es satisfacer las necesidades y expectativas
del Cliente, y si es posible excederlas.

Calidad no es sinonimo de lujo: Muchas
veces se confunde la Calidad con el lujo.




« Es hacerlo bien desde la primera vez:

”,

+ Es cumplir con los Requisitos: Nadie lo
puede hacer bien sino conoce los
requisitos.

+ Es satisfacer las necesidades y expectativas
del que me sigue en el proceso.

CONCEPTOS DE CALIDAD
TOTAL

CALIDAD TOTAL

Actitud positiva y permanente que se
manifiesta:

En el pensar (Cerebro)
Enelsentir (Corazdn)
Y en el actuar (Manos)

CONCEPTOS DE CALIDAD
TOTAL

CALIDAD TOTAL

* ES UN SISTEMA, que se extiende a lo
largo, ancho y profundidad de la empresa
que abarca todos los niveles, que incluve
planificacion, control y mejora de la
calidad, para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.
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POR QUE LA PRODUCTIVIDAD SE INCREMENTA
CUANDO LA CALIDAD MEJORA?

+ MENOS RETRABAJQ: Significa trabajar
mas inteligente y arduamente.

* Se incrementa la uniformidad del producto

= Se reducen los retrabajos y errores

« Se reduce el desperdicio de mano de obra

« S¢ reduce el desperdicio de maéaquinas,
tiempo y materiales.

+ Se incrementa la produccién con menos
esfuerzo.

LA CALIDAD PARTE DEL RECONOCIMIENTO QUE
HAY PROBLEMAS

» La calidad implica resolver los problemas
de raiz, para lo que hay que encontrar sus
causas y eliminarlas.

» Combatir los problemas detectados es tarea
de todos.

» Implica vivir nuevos valores de trabajo, en
los que se supone que las cosas se haran
cada vez mejor.

LA CALIDAD PARTE DEL RECONOCIMIENTO QUE
HAY PROBLEMAS

[mblica vivir valores nuevos de:

« Constancia

+ Trabajo en Equipo

« Congruencia y

+ Liderazgo: Un liderazgo de apoyo y de
solidaridad, que se aprenda aceptarlo y a
enriquecerlo.

« IMPLICA. UNA NUEVA CULTURA EN LA
INSTITUCION

19



DEFINICIONES DE CALIDAD

Calidad es satisfacer las necesidades del
Cliente.

Calidad es cumplir con las expectativas del
Cliente.

Calidad es despertar nuevas necesidades en
el Cliente.

Calidad es dar respuesta inmediata a las
necesidades del cliente.

DEFINICIONES DE CALIDAD

Calidad es lograr productos y servicios con
cero defectos.

Calidad es hacer bien las cosas desde la
primera vez.

Calidad es disefiar, producir y entregar un
producto o servicio a satisfaccion total.

Calidad no es un un problema es una
solucion.

DEFINICIONES DE CALIDAD

+ Calidad es prevenir, no corregir.
« Calidad es cumplir con los requisitos

A0



CARACTERISTICAS DEL DESARROLLO
DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Control Total de Calidad con participacion
de todos.

Educacion y Capacitacion en todos los
niveles de la organizacion

Acividades de Circulos de Calidad.

Auditorias del CTC realizada por el
Presidente de la Organizacion.

Utilizaci6n de Métodos Estadisticos.

CUALES SERAN NUESTROS
OBJETIVOS DE CALIDAD

Calidad superior a la Competencia
(Competencia Leal, “Soy Mejor porque me
superé”

Diferenciacion en servicios (Atender muy
bien al cliente ain en posventa.

Productos sin riesgo para el usuaric (No
solamente en el periodo de garantia)
Cumplir con Certificacion  (ISO-9000,
Normas Internacionales )

FACTORES ESENCIALES PARA
INTRODUCIR EL CTC

CONCIENCIA
De todos para mejorar la Calidad
EQUIPO

Es necesano trabajar en equipo y en mutua
cooperacion

SISTEMATIZACION
De las distintas actividades de la empresa

9
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FACTORES ESENCIALES PARA
INTRODUCIR EL CTC

« SE DEBEN CONOCER Y COMPARAR LOS
COSTOS DE LA NO CALIDAD CON LOS DE LA
CALIDAD.

* EVALUAR
[mparcialmente los esfuerzos de los
trabajadores en la empresa.

» DIFUNDIR

La conciencia del respeto al hombre y a la
naturaleza humana del trabajador.

PRINCIPIOS PARA INTRODUCIR

EL CTC
+« ORIGEN
En la alta Gerencia
+ ENFOQUE

Debera abarcar a toda la organizacion, tanto
areas administrativas como de produccion.

« MAGNITUD
Todos son responsables de 1a Calidad

PRINCIPIOS PARA INTRODUCIR
EL CTC
* FILOSOFIA
Se deben evitar los errores y no corregirlos

« ESTANDAR

Hacerlo bien de una sola vez
+ CONTROL

Apovyado en estadisticas
+ TEMA

l.a calidad siempre es posible de mejorar




BENEFICIOS DE TRABAJAR CON
CALIDAD TOTAL

* Un bien o servicio con grandes mejoras
* Una reduccion importante en el desperdicio
* Un salto masivo en productividad

* La mejor oportunidad para aumentar las
utihdades.

» Un aumento a largo plazo en la
participacion el mercado.
» Una ventaja competitiva sostenida.

BENEFICIOS DE TRABAJAR CON
CALIDAD TOTAL

« Una liberacion verdadera del potencial de
las personas.

* Una fuerza de trabajo motivada.

* La eliminacion de gran parte de las disputas
y la  frustraciébn que supone la
administracion.

LA CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE

* CLIENTE: Es el siguiente en la linea, es
aquel a quien yo le entrego el trabajo.

Todo aquel que se ve afectado por lo que yo
hago...ese es mi cliente

23



Calidad en el Servicio Al Cliente

Calidad de Seriace Calidad de Seavicio en La Municipatidad

= Entregas a tempo

=Transporte
=Excedentes y faltantes
*Errores de embarque
*Proteccién y Maitrato
~Atencion y recl

FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN
CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD EN LA MUNICIPALIDAD

= Atencién inmediata

*Comprensién de lo que e} cliente quiere

*Atencion completa y exdusiva

"Trato cortéx .

* Expresién de interés por ¢l clieate

"Receptividad & preguntas

“Prontitud en las respuestas

=g ficiencia 8l prestas un servicio

=Explicacién de placer sl servir al diente

*Expresioén de agradecimiento

*Atencion a reclamos

*Solucion a recl iendo en cuenta la satisfaccion del cliente
=Aceptar la resp bilidad por efrores idos por el p | de la
empresa.

Cuales aplican a 12 Municipalidad? Mérquelos claramente y sea honesto
al hacerlo.

CONCEPTOS BASICOS

CLIENTE:

* Es el siguiente en la linea
* Todo aquel que se ve afectado por lo que
yo hago ese es mi clicnte.

TIPOS DE CLIENTES
* Cliente Intemo - Politicas de Calidad
* Cliente externo - Mision
*Usuario final - Vision Estratégica




Qué significa proporcionar un
servicio de Calidad

Significa hacer que la mayor cantidad de
momentos de verdad posibles salgan bien!!!

MOMENTO DE LA VERDAD

Es una situacion en la cual el cliente directa o
indirectamente tiene un contacto con la Empresa, y
debido a este contacto tiene 1a oportunidad de
formarse una impresion de la misma.

*La gran meta de la publicidad consiste en hacer que
el cliente llegue hasta la puerta....
A la gente que esta adentro le corresponde los dos
ultimos metros”
En cualquier tipo de negocio ¢l factor que tiene el
maximo efecto en las ventas es el de los dos tltimos
metros.

MOMENTOS DE LA VERDAD

ﬁ..:;\
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FACI'OR!?S CLAVES DE 1LAS EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE EN CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD

P

Explicacion de procedimientos.

Expresion de placer al servir al cliente.
Expresion de agradecimiento.

Atencion a los reclamos.

Solucién a los reclamos teniendo en cuenta
la satisfaccion del cliente.

Aceptar la responsabilidad por errores
cometidos por personal de la empresa.

LOS SIETE PECADOS

CAPITALES DEL SERVICIO

Apatia

Sacudirse al cliente

Frialdad

Robotizado

Rigidez

De un lado al otro

Falsas promesas (Falsas expectativas)

ASPECTOS SOBRE 1LLOS CUALES SE BASA EL CLIENTE

PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

1. Imagen

2. Expectativas y percepciones acerca de la
Calidad.

3. La manera como se presenta un servicio

4. La extension o la prolongacion de sus
satisfaccion.
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ATRIBUTOS ESENCIALES PARA
OPERACIONES DE SERVICIOS

+ Eficiencia, precisién

+ Uniformidad, constancia

+ Receptividad, accesibilidad

» Competencia y capacidad

« Seguridad

« Cortesia, cuidado, entrenamiento
« Satisfaccion y placer

FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE EN CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD

» Atencion inmediata.

» Comprension de lo que el cliente quiere.
* Atencion completa y exclusiva.

* Trato Cortés.

Expresion de interés por el cliente.

Prontitud en la respuesta.

Eficiencia al prestar un servicio

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
DE LOS SERVICIOS

« Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados

+ Los servicios se producen defectos, desperdicios o
articulos rechazados )

+ Las deficiencias en la cahidad del servicio no pueden ser
eliminadas antes de (a entrega

+ Losservicios se basan en el uso intensivo de mano de obra
Pudiendo comprender una integracion interfuncional
compleja de diversos sistemas de apoyo

N
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CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
DE LOS SERVICIOS

 Los servicios no son tangibles aun cuando
involucren productos tangibles.

« Los servicios son personalizados
* Los servicios también involucran al cliente
a quien el servicio se dinge.

» Los servicios se producen conforme a la
demanda

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS
DE LOS SERVICIOS

* Los servicios no pueden ser manufacturados
o producidos antes de entregarse.

* Los servicios son producidos y consumidos
al mismo tiempo.

« Los servicios no pueden ser mostrados o
producidos antes de entrega.

* Los servicios son perecedores no pueden ser
guardados o almacenados.

EL CONCEPTO DE
CALIDAD

VARIA SEGUN LA
CULTURA

10



RAZONES DE PORQUE SE DIRIGE CON
MUY POCA O NINGUNA CALIDAD EN EL
SERVICIO

- 1. Preocupacion excesiva por la calidad de productos
manufacturados.

2. Dificultades para definir papeles y funciones de un

servicio.

= 3. Incapacidad para definir las caracteristicas de la calidad
de los servicios.

+ 4. Falta de conocimientos y autoridad para el desarrollo de
un modelo de gestion de la calidad 1otal en los servicios.

+ 5. El suspuesto de que la calidad en los servicios es de

importancia secundaria.

LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

* 1. Un cliente cada vez mas exigente.
+ 2. Siempre hacia una mayor calidad.
+ 3. El aumento de la gama de servicios.

» 4. La multiplicidad de experiencia situa el
liston cada vez mas alto.

* 5 La ventaja del lider: Una arma de dos
filos.

* 6. La zona de encuentro

ALGUNOS ASPECTOS DETERMINANTES EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO

* 1. La importancia de los simbolos v de la
informacién en la calidad del servicio.

+ 2. Cuantos mas inmaterial sea un servicio mas
influencia tendran sus aspectos tangibles.

« 3. La motivacion del clicnte es lo que determina la
calidad del servicio.

» 4. La calidad del servicio ¢s total o incxistente.
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EL SERVICIO DE LOS SERVICIOS

« Comprender dos dimensiones propias.
- 1. La prestacion que busca ef cliente
- 2. La experiencia que vive en el momento.
« La experiencia sera positiva o negativa
segun:
- La posibilidad de opcién
- La disponibilidad
- El ambiente

EL SERVICIO DE LOS SERVICIOS

- La actitud personal del servicio (amabilidad,
cortesia, ayuda, iniciativa) en la venta durante
la prestacion del servicio.

- La rapidez y precisién de las respuestas a sus
preguntas.

- La personalizacion de los servicios.

LOS GRANDES PRINCIPIOS EN LOS QUE
DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO

1. El cliente es el anico juez de la calidad
del servicio.

2. El cliente es quien determina el nivel de
excelencia del servicio y siempre quiere
mas.

3. La empresa debe formular promesas que
le permitan alcanzar los objelivos, ganar
dinero y distinguirse de sus competidores.
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LOS GRANDES PRINCIPIOS EN LOS QUE
DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO

* 4. Laempresa debe “gestionar” la expeclativa de
sus clientes, reduciendo en lo posible la
diferencia entre la realidad  del servicio y las
expectativas del cliente.

* 5. Nada se¢ opone a que las promesas se
transformen en normas de calidad.

« 6. Para eliminar errores se debe imponer una
disciplina férrea y un constante esfuerzo.

COMO GESTIONAR LAS EXPECTATIVAS Y
PERCEPCION DE LOS CLIENTES

*Anticipese & |as expectativas de los clientes.

*Familiarice al cliente con la idea de factores
mualtiples.

*Enfoque al cliente y a sus consejeros.
*Manténgase en contacto.

COMO CONVERTIR LAS QUEJAS EN
CLIENTES MAS LEALES

» Una queja representa una oportunidad para
convertir al cliente en un asociado de por vida.

* A una proporcion alia de personas, se les
convence mas por medio de actitudes, que por
logica.
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COMO CONVERTIR LAS QUEJAS EN
CLIENTES MAS LEALES

» Las personas que se quejan, tienden a
asumir las mismas actitudes emocionales
que adopte su interlocutor.

« Asegurese de que su cliente comprenda que
usted estad siempre dispuesto a ayudarlo,
incluso cuando sea incapaz de hacerlo

COMO CONVERTIR LAS QUEJAS EN
CLIENTES MAS LEALES

ADEMAS PREGUNTESE

* Qué hubiese impedido la ocurrencia de este
problema?

+ Coémo debo modificar los métodos operativos,
para evitar que no vuelva a ocurrir.

COMO CONVERTIR LAS QUEJAS EN
CLIENTES MAS LEALES

APLIQUE LAS SIGUIENTES CINCO REGLAS

* 1. Escuche con simpatia a la persona que
presenta la queja. Lo primero que los quejosos
desean, ¢s decir a alguien lo que s les ocurre y
cual es ¢l origen de sus problemas... Y siempre lo
hacen.




COMO CONVERTIR LAS QUEJAS
EN CLIENTES MAS LEALES

2. Muestre comprension y preocupacion.
3. Pongase de acuerdo en una solucion.
4. Déle seguimiento en el momento.

S. Déle seguimiento en el futuro.

LA MEDICION

FOR QUE MEDIR?

1.

Las medidas le dan a la gente un sentido de
logro y resultados que seran trasladados

COMO UN Mejor servicio a sus clientes.

2. Las medidas le dardan a la gente un estindar
basico de desempeiio y un posible estandar de
excelencia que ellos deben de tratar de  alcanzar.
3. Las medidas ofrecen una retroalimentacion
inmediata, especialmente cuando el cliente esta

midiendo la actuacion de la empresa.

LA MEDICION

+ 4. Las medidas nos dicen lo que deben hacer

para mejorar la calidad, sobre todo cuando la
informacion nos viene directamente de los
clientes.

S. Las medidas motivan a la gente a
desempeiiar y alcanzar niveles mayorcs de
produchvidad.

+ 6. Dele facultades a sus empleados
« 7. Mida, mida, mida
+ 8. Reconozca y recompense
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COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE
LOS SERVICIOS DE CALIDAD

* CRITERIO DE SERVICIO DE CALIDAD

« PRONTITUD

~ Al entrar al area de servicio, se atiende a los clientes a
los treinta segundos.

* ANTICIPACION:

— A los clientes se les vuetve a Hlenar los vasos sin tener

que pedir.

COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE
LOS SERVICIOS DE CALIDAD

* ACTITUD

— La anfitriona conversa con los clientes mientras los
lleva a sus mesas.

* RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

— El Gerente de guardia atiende personalmente las quejas
de cada cliente directamente con él.

COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE
LOS SERVICIOS DE CALIDAD

- Los empleados estan vestidos exactamente
como describe el manual del empleado.

* QUE TIENEN EN COMUN LOS
CRITERIOS DE LOS SERVICIOS DE
CALIDAD?




COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE
LOS SERVICIOS DE CALIDAD

CRITERIOS DE SERVICIO DEFICIENTES

* PRONTITUD

— Al entrar al drea de servicio se atiende al cliente
prontamente

+ ANTICIPACION

— Los empleados de servicio piensan un paso mas delante
de los clientes.

COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE
LOS SERVICIOS DE CALIDAD

CRITERIOS DE SERVICIO DEFICIENTES

+ ACTITUD
- Los empleados son agradables con los clientes.

* RETROALIMENTACION

- Se escucha a los clientes

COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE
LOS SERVICIOS DE CALIDAD

CRITERIOS DE SERVICIO DEFICIENTES

* APARIENCIA

- Los empleados parecen aseados, limpios y
listos para trabajar.

Lo
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GUIAS PARA DESARROLLAR
REQUISITOS

+ Debe satisfacer las necesidades de sus
clientes.

+ Debe ser practico y compresibles

+ Debe estar respaldad por la alta gerencia (de
lo contrario no funcionaran).

* Si el sistema no funciona se vuelve
obsoleto, debe cambiarse.

+ Deben cumplirse con todo cuidado.

GUIAS PARA DESARROLLAR
REQUISITOS

« Deben reflejar las metas de la organizacién

* Debe comunicarse efectiva y
continuamente.
REQUISITOS

» QUE SUCEDE CUANDO NO
CUMPLIMOS CON LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE?
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6 PASOS PARA BRINDAR UN
SERVICIO DE CALIDAD

Esté preparado

Escuche activamente

De retroalimentacion inmediata
Desarrolle soluciones
Confirme y cierre

L]
A A i e

Tome Accién

CINCO HABILIDADES INTERPERSONALES
NECESARIAS PARA UN GRAN SERVICIO AL
CLIENTE

+ LA COMUNICACION CLARA ESLA
CLAVE DEL EXITO.

- 1. Escuchar

- 2. Asertivo

- 3. Resolucion de conflictos
- 4. Colaboracion

- 5. Versatilidad

CINCO DIMENSIONES DE LA TARJETA DE
EVALUACION INVISIBLE DE SUS SERVICIOS

« FIABILIDAD: Es suministrar ¢l servicio
prometido en forma confiable. segura y cuidadosa.

» SEGURIDAD: Es cuando c¢l cliente siente que
sus problemsas estan en buenas manos.

+ ELEMENTOS TANGIBLES: Evidencia fisica de
los elementos que intervienen en ¢l servicio, sus
instalaciones, cquipos, apariencia de su personal.
ete.
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CINCO DIMENSIONES DE LA TARJETA DE
EVALUACION INVISIBLE DE SUS SERVICIOS

-

+ CAPACIDAD DE RESPUESTA: Es una actitud
que muestra [a organizacion para ayudar a sus
clientes v suministraries un servicio répido.

+ EMPATIA: Es el cuidado y 1a atencion
personalizada que se ofrece a los clientes.

TRILOGIA DE LAEFECTIVIDAD
EMPRESARIAL

RENTARILIDAD

EFECTIVIDAD -EFICACLA + EFICTENCIA
EFiCACIA- LOORAK RESULTADCS
EFUTTENCIA- HACERLO BIEN
EFECTIVIDAD - LOORAR RESULTADOS
HATENDO LAS COSAS BIEN

LOS 10 SECRETOS DEL SERVICIO
EXCEPCIONAL

- La ciave para satisfaccion del Cliente

- Trabajo en equpo ‘

.- Manejo adecuado de quejas y clientes enojados
[.enguaje con comunicacién positiva unicamente

5.- Saber escuchar y preguntar

Iixceder las expectativas de los clientes

7.- Servicio con valor agregado

Téenieas teleténicas eficaces

Empowerment

10 Servieio de Calidad Totat

~

20
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UN ARMA ESTRATEGICA EN
TODO ENTORNO ES: EL
SERVICIO/ TRATO A LOS
DEMAS

EL INTENTO DE DAR
SERVICIO ES UNA COSA. EL
SERVICIO EXCEPCIONAL,
NOTABLE E INUSUAL ES
OTRA MUY DIFERENTE

LA UNICA MANERA EN QUE
UNA ORGANIZACION PUEDE
COMPETIR 'Y SOBREVIVIR,
ES EMPLEAR PERSONAS
CON ALTO, CON ENORME
RENDIMIENTO.
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EXPECTATIVAS DE SUS
CLIENTES:

| .- Haga menos de lo que ellos esperan y
su servicio sera  malo.
2.- Haga exactamente lo que esperan 'y
servicio sera bueno.
3.- Haga mas de lo que esperan y su

servicio sera percibido como superior.

Hagase usted mas valioso.
Ayude a crear una operacion de
alta velocidad.

“Aqui podriamos hacer muchas
cosas sino tuvieramos todos estos
clientes molestdndonos”




Los negocios deben cambiar para
convertirse y enfocarse en el
servicio y la informacion, ya que
esa es la manera en la cual la
economia estd para conseguir
esto se necesita gente profesional
v buena tecnologia.

Debemos  buscar empleados
excepcionales,  tratarlos  con
respeto y darles las
responsabilidades necesarias para
que hagan su trabajo mejor que
nadie que se conozca.

Los mejores profesionales del
Servicio son simplemente
empleados destacados.
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Para sobrevirir las organizaciones
deben abandonar el exceso de
equipaje, abandonar la burocracia
y reducir dramaticamente el
tiempo en que terminan las cosas.

Estrategias de Servicio

1. Enfoque estratégico gerencial

2. Politicas, procedimientos y

Sistemas
3. Contratar al personal adecuado
4. Facultacion
5. Entrenamiento a todos los
empleados
6. Medicion y Control

SERVICIO

- Atenci6n
- Cortesia
- Integnidad
- Confiabilidad
- Disposicion a ayudar
- Eficiencia

YA



Todas las personas quieren ser
tratadas bien, tanto clientes como
asociados.

La manera en que la gerencia
trate a los empleados es
exactamente la manera como los
empleados trataran al cliente.

Nuestros sisternas y
procedimientos deben ser
amables para brindar servicio al
cliente.

~
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No contrate empleados que odien
a los Clientes

Muchas organizaciones tienen
miedo de entrenar a alguien, de
que se vaya.
Lo que es peor es cuando las
organizaciones no entrenan a
alguien y luego se quedan.

Para obtener lealtad, creatividad,
ingenuidad y sentidor comun,
usted debe  ganarselos ¢
inspirarlos.

]
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Las personas exitosas se ven
asimismos desde un punto de
vista elevado. Se logra el éxito o
se fracasa segun la percepcion de
nosotros mismos.

L3

Cuando la gente se siente valiosa
buenas cosas suceden. Es asi de
simple




L)

Nuestro Servicio Al Contribuyente

Todo Depende de Nosotros !!!

b



LA CALIDAD EN EL
SERVICIO AL
> CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD

FILOSOFIA DE LA CALIDAD TOTAL
( @wguntai Pa'ca 04utozxamzn)

1. Cémo definimos la calidad de nuestros productos y servivicios?

2. Saben nuestros empleados qué constituye un trabajo de calidad ?

3. Hacemos incapié en la cantidad a fin de lograr productividad en vez
de hacer hincapié en la calidad?
Cémo sabemos si estamos buscando calidad ?

5. Qué sabemos de los problemas de nuestros clientes con el uso de
nuestros productos o servicios?

6. Piensan nuestros clientes que nuestros productos cumplen sus
expectativas? | |

7. Como comparan nuestros clientes los productos que les vendemos?

8. Enrelacidn a las preguntas 5,6 y 7, Qué informacion hemos reunido
y Cémo?

9. Les exigimos a nuestros proveedores evidencias estadisticas de
Calidad ?

Onstuuceion

Usted es el coordinador de su grupo y debera de entregarle a cada
miembro del mismo una tarea que va asignada en los papelitos que se
le dan. Tienen 5 minutos para hacer lo que se les pide. Usted debera
recogér las partes y pegarlas en una hoja de rotafolio y guardarlos has-
ta'que-se le den instrucciones.
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SERVICIO AL
> CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD

10.  Un excelente servicio al cliente es un objetivo movil.

11. Asumiendo que los empleados estan altamente motivados, la
administracion tiene relativamente poco impacto en un buen servicio
al cliente.

12. La mayor parte de los clientes diria que una extensa mayoria de
compaiiias proveen un buen servicio al cliente.

13. Asuma que los productos de su empresa son 10s nimero uno en
precio y calidad en el mercado. Con un servicio excelente no se
logra una mayor diferencia para aumentar la lealtad de su cliente.

14. Una buena regla empirica, de sentido comun, con la que solo podria
operar es “Si no esta roto, no lo arregle”.

15. No es absolutamente necesario tener un verdadero conocimiento de

los requerimientos de sus Clientes. Si estan comprando, obviamente
se estan llenando sus necesidades.




LA CALIDADENEL |
SERVICIO AL

CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD

d‘fal;[s,mos sobne [a 1ati1faaa(én del ’a.[isnts

A continuacién se hacen unos planteamientos sobre aspectos
relacionados con servicios a clientes. Marque cada uno como
Verdadero, Falso o Quizas, basandose en la manera como usted
normalmente lo aprecie. Trate de evitar el Quizds, a menos que
verdaderamente asi lo crea.

1.

Un buen servicio al cliente se trata generalmente de una cuestion
de simpatia.

Desde el punto de vista de calidad, en una obra de teatro en
Broadway, un asiento en la primera fila es mejor que un asiento de
balcon.

. El servicio al cliente incumbe tanto a compafiias manufactureras

como a organizaciones puramente de servicios.
Cada departamento de una organizacion proporciona servicio al
cliente. Esto no se limita al Departamento de Servicio al cliente.

. La mayoria de las personas tienen un alto deseo natural de agra-

dar a otras personas.

La mayoria de los trabajadores tienen la autoridad para cambiar el
sistema, a fin de proveer un buen servicio.

No es realista pensar que se pueden medir aspectos tales como
“Simpatia” y “Cortesia”.

. Lamayoria de las organizaciones no tienen una verdadera com-

prension de lo que quieren sus clientes.

. La mayoria de los clientes estan dispuestos a quejarse si reciben un

mal servicio.
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" LACALIDADENEL |
SERVICIO AL

Z>’ CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD

<

P

g)'wg'zama de d? zaupsma'don ds Senvicio Pa.'ta m.ans/'a'z
c’? safa.m.aaionss

Disculpese
Refraseo inmediato
Empatia
Restitucion

Haga seguimiento

Estandares Psmsona[ss de calidad

Veamos que opinan sobre los siguientes estandares de calidad
personales. Revise cada tdpico y comparelo con los suyos propios
evaluando si los suyos son superiores, iguales o inferiores.

Llegar a todas las citas cinco minutos antes de lo acordado y en la
fecha prevista

SUPERIOR IGUAL INFERIOR

Manejar 10 kmh mas despacio que el limite
SUPERIOR IGUAL INFERIOR

Nunca ir con exceso de velocidad en zonas escolares o donde haya
nifios
SUPERIOR IGUAL -~ INFERIOR




LA CALIDAD ENEL = [fmem
SERVICIO AL

CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD

Estandares Personales de Calidad

Hacer ejercicio al menos dos veces a la semana
SUPERIOR IGUAL INFERIOR

Vestir ropa limpia y bien planchada durante la jornada de trabajo.
SUPERIOR IGUAL INFERIOR R

No emitir cheques mas de un dia antes de depositar el dinero
SUPERIOR IGUAL INFERIOR

Regresar las llamadas telefonicas no mds de una hora después de
recibir el recado.

SUPERIOR IGUAL INFERIOR -
No pasar nunca un semaforo en rojo o un alto
SUPERIOR IGUAL INFERIOR

Nos damos cuenta que algunos de estos estandares nos hacen sentirnos
incomodos. Como estan en comparacion a sus expectativas... Son muy
extrictos o son muy indulgentes

Como estan sus estandares personales en relacion a los estandares
solicitados por la compaiiia de usted?

SUPERIOR IGUAL INFERIOR

g
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SERVICIO AL

CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD

Oqutocliagnéitiao

. Quienes son sus clientes?

. Existen grupos homogéneos? Identifiquelos.

. Qué servicio esperan?

. Qué dimensiones tienen en cuenta para juzgar la calidad del
servicio? | '

. Qué comparacion establece usted entre dichas dimensiones y las
que le preocupaban hacen cinco afios?

. Se han vuelto mas exigentes?

7. Han surgido nuevas dimensiones?

—

N

(7, ;g )

<

. Cudles han desaparecido?

O4utoclia3né stico

. Tiene usted normas de calidad de servicio?

. Cuantas?

. Se expresan en términos de resultados para el cliente?

. Incluyen los trabajos y el método para llegar a dichos resultados?

. Los conocen todos?

. Son ponderables?

. Se recuerda al personal en que contribuye todo eso a servir al cliente?
8.

Su sistema de prestacion del servicio esta orientado al cliente o mas

bien hacia la empresa?

s
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¢ Qué fue de aquel buen cliente que nunca
volvio a llamar?

SEDUZCA Y FIDELICE A SUS
CLIENTES DESDE EL PRIMER “RING"

udntas veces ha pensado usted,
mientras espera a que su proveedor
W% descuelgue el teléfono: “;Me habré
equivocado de niimero?”, “;Debe ser la
hora de comer!”, o incluso “;Qué estardn
haciendo?” Todos juzgamos a una empresa
por la manera de atendernos. Tal vez sea
ur: juicio poco objetivo, pero es una reac-
cidn inevitable y universal.

Los cinco primeros segundos que se
suceden después de marcar el nimero de
teléfono son decisivos para la imagen de
una empresa. Especialmente preocupante
para los directivos, quienes saben perfec-
tamente que una primera impresion nega-
tiva puede danar la imagen, alejar a los
clientes y ocasionar la pérdida de cuotas
de mercado que costé mucho conquistar.
Por eso mismo, esta observacién afecta
también a todo el personal, y especialmen-
te a aquellas personas que atienden habi-
tualmente u ocasionalmente el teléfono.

o

CONTESTADORES AUTOMATICOS -
“COLGAR ANTES DE TIEMPO~

&
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NO DESCOLGAR RA

Para muchas empresas, ¢l teléfono es

la herramienta mis mmportante para la-

refacion con los clientes. Y en el entorno
de competitnvidad actual, muchas compa-
nfas ofrecen productos muy parecidos a
precios similares, peleando con otros con-
pesrdores por el mismo punado de chentes.
Ginat un nuevo chiente imphica amenudo

tener qug \|l11Lu\cln aun L'Ulll|K'lI(1(ll que

no lo hace tan bien como nosotros. Una
buena manera de superar a la competencia
es ofreciendo un servicio de calidad. Por
el contrario, un servicio ineficaz es una
invitacion a los clientes a probar algo
mejor en otra parte.

En 30 minutos de video y 60 paginas
del Manual de Trabajo, Nathalie Gasnier
nos proporciona una herramienta completa
para formar al personal de contacto, ya
sean telefonistas, recepcionistas o cual-
quier otra persona que atienda el teléfono.
El objetivo de atender las llamadas entran-
tes con profesionalidad y cortesia se con-
sigue siguiendo cuatro pasos sencillos
pero sumamente eficaces:

1- La recepcion de la llamada entran-
te: rapidez en descolgar (después del cuar-
to 0 quinto tono, el cliente interpreta la
lentitud como falta de interés o incluso,
falta de respeto), emplear un tono amable
y positivo (nuestro interlocutor no tiene
la culpa de nuestros problemas) y emitir
un mensaje de presentacién y bienvenida,
demostrando la disposicidn de ayudar al
cliente.

2- Puesta en espera y transmision de
la llamada: entre un 20 y un 30% de los
interlocutores cuelga el teléfono por con-
siderar la espera demasiado larga. La
espera nunca es agradable, pero si es
aceplable, siempre que no se imponga y
se justifique.

3- La toma de mensajes: prestando
atencion a unos pocos detalles, podemos
evitar los mensajes confusos e incomple-
tos. los malentendidos y las pérdidas de
productividad. Por ejemplo. cuando haya-
mos tomado nota del mensaje. no conviene
compromelerse a que nuestro colaborador
devuelva la llamada. Sélo podemos com-
prometernos a transmitir la informacién,
pues no sabemos qué decision tomara
nuestro colaborador al respecto.

4- Finalizar la conversacidn: para
asegurarse una buena impresion y la sen-
sacion de profesionalidad en 1a mente del
interlocutor es imprescindible, antes de
colgar, resumir lo acordado, ya que en las
conversaciones telefonicas existe un riesgo
|‘L'II|I1IHCIHC de que lo que recordemos

represente menos del 50% del mensaje
inicial.

El video ;EL CLIENTE NO SIEM-
PRE LLAMA DOS VECES! desarrolla
los 4 puntos expuestos con escenas reales
en oficinas reales, con los errores mas
habituales y los procedimientos adecuados
para evitarlos. Con el fin de medir los
avances, la “Tabla de Evaluacion del
proceso de atencion telefonica” le ayudara
a mejorar continuamente la calidad del
servicio prestado.

Nathalie Gasnier completa la ayuda
que necesita para implantar esta metodo-
logia con un modelo de instruccién de
trabajo para toda su organizacién y con
los elementos clave de toda atencion tele-
fonica, el “Decdlogo de la buena atencion
telefonica’. 4 ejercicios practicos con sus
soluciones y un test de asimilacion de
conceptos, para entregar una vez se ha
llevado a cabo la sesion formativa.

La adquisicién de esta obra estd garan-
tizada. Si tras el andlisis del contenido no
se cumplen sus expectativas, puede devol-
verlo y recibir el importe en su totalidad.
iEL CLIENTE NO SIEMPRE LLA-
MA DOS VECES! sélo puede adquinirse
en ODE-Gestiéon y Planificacion Inte-
gral, S.A., calle Casp. 33, 08010 Barce-
lona (Espana). O bien, llamando al
933010162. o enviando su pedido al fax
933013141. ¢
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si solas no suministran una informacién
suficiente para orientar nuestras acciones
de mejora, ya que con frecuencia se
centran en atributos negativos (aquello
que el producto o servicio no deberia
tener), y no proporcionan pistas acerca
de aquellos otros atributos positivos que
deberiamos adoptar.

Santiago Palom, en su obra COMO
MEDIR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE, nos propone incorporar este
concepto a los medidores de éxito en la
gestion. El “cash-flow” y los beneficios
son sin duda imprescindibles, pero la
supervivencia a medio y largo plazo de
toda empresa depende del grado de
satisfaccién de sus clientes.

Sélo preguntando a los clientes acerca
de su nivel de satisfaccién se puede
orientar correctamente el progreso de una
organizacion. Y para ello cuenta con una
herramienta fundamental: el cuestionario.
Con los cuestionarios podremos obtener
conclusiones acerca de:

« las necesidades, expectativas y requi-

sitos de los clientes

* los niveles actuales de satisfaccion o

insatisfaccion
« la percepcion del cliente acerca del
nivel de calidad de la empresa

Clientes actuales

de la competencia

~2 Medir los actuales niveles de satisfaccion e identificar
oportunidades de mejora

No-clientes o clientes =<5 Realizar comparaciones (“Benchmarking”) y evaluar
el posicionamiento en el mercado

Ex-clientes == Conocer los fallos criticos del producto/servicio, o
identificar las “barreras de uso™ que impiden al cliente
seguir siéndolo

Una vez sc ha identificado a los clientes
objcto del cuestionario, ya podemos
empezar a construirlo. Estableceremos un
equilibnio entre ¢l nivel de detalle deseado
y-el icmpo que vamos a “‘robar™ a nuestro
cliente. Las preguntas seleccionadas
deberin respetar dos requisitos bisicos:
el de singularidad y el de especificidad.
Para responder, el cliente tendra varias
opciones basadas en escalas. En el Manual
de Trabajo se recogen las 5 posibilidades
de escalas con ejemplos: escala de
satisfaccidn/insatisfaccion, escala de
excelencia, escala comparativa, escala
objetiva basada en un hecho concreto y
escala basada en las expectativas.

A la hora de administrar el cuestionario,
debemos prever con antelacién cudndo se
efectuard y que validez temporal daremos
a los datos obtenidos (una encuesta sobre
el servicio de una empresa de Internet
puede quedar obsoleta en menos de tres
meses). En la ejecucién podemos optar
por métodos no-interactivos (larjetas en
los hoteles, mailings,...) pero siempre
obtendremos informacién mds valiosa con
los métodos interactivos en forma de
entrevistas cara a cara o por teléfono. Pero
todo lo anterior puede ser indtil si no
incluimos un elemento catalizador: el

incentivo. Este puede ser un incentivo mads
o'menos costoso como un descuento, un
r::galn. un sortco o bien otros mds econé-
micos, como una carta firmada por cl
propio director general, un recordatorio
de que el objetivo es mejorar el servicio
que se estd prestando, el envio gratuilo de
los resultados de la encuesta, elc.

Santiago Palom dedica una especial
atencién al analisis de las respuestas. No
en vano los resultados pueden condicionar
importantes inversiones en mejoras de
productos y servicios. La estadistica nos
ayuda en este campo a definir los “Clientes
Seguros™ (oro puro para cualquier empre-
sa), los “Clientes Favorables”, los “Vulne-
rables” y los de “Alto Riesgo™. En cuanto
al producto o servicio, podremos detectar
dénde se encuentran los problemas y
donde estan las oportunidades. Para saber
qué atributos valoran mas los clientes
tenemos dos opciones: hacer la pregunta
en la misma encuesta o medir la corre-
lacion entre la satisfaccién vinculada al
atributo y el indice de satisfaccién y
fidelizacidn de clientes. La primera opcion
es mds simple pero alarga el cuestionario.
La segunda elimina la tendencia natural
del cliente a contestar que “todo es
importante™.

El manual se complementa con
modelos para la creacion de cuestionarios
(tanto para medidas globales como para
especificas). ejemplos de referencia y
pautas para controlar el error de medicion
y determinar la fiabilidad y validez de un
cuestionario. COMO MEDIR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE sélo
puede adquirirse en Gestion y
Planificacion Integral, S.A.. calle Casp,
33, 1°, 08010 Barcelona (Espana). O bien
llamando al numero de teléfono
+34933010162. o enviando su pedido al
fax +34933013141. ...

“Empowerment” y Calidad de Servicio

LAS PERSONAS.-DE CONTACTO, LOS
MEJORES EMBAJADORES DE LA
EMPRESA

as empresas que mejor atienden a

sus chientes tienen un clara ventaga
wreosobre las demast una mayor
rentabilidad sobre las ventas y una mayor
retencion de chientes Un ejemplo: una
mejora del 5% en Lactencion de chentes
pucde aumentar el beneticto enun 25,

ven aleunas cmpresas. hasta cn an 83

Como minimo, cuesta 5 veces mads
conseguir un nuevo cliente (que mantencr
uno actual. {No deberiamos, a la vista de
estos datos, revisar los esfuerzos vy
presupuestos que dedicamos a captar
nuevos clientes?

El cliente demanda hoy un servicio
mis ripido, mds barato y a la medida.
Nos produce satistaccion un nivel de
servicio que postblemente habria sido
suficiente hace un par de wanos. Cuando
rectbimos un servicio excelente, por
cremplao de nuestro banco. esperamos que

¢l resto de empresas estén tamhién al

mismo nivel de calidad. Con el paso del
tempo y los avances en materia de Calidad
de Servicio. vemos que es imprescindible
reciclar y adaptar al personal de contacto
a las nuevas exigencias del mercado.

Incluso en la industria, al menos ¢l
75% de los puestos tienen’que ver con el
servicro al chente.

Dar la correcta formacion al personal
de contacto es una prioridad que no ha
hecho mis que nacer.

Calidad de servicio es algo muis gue
un servicio para los clientes. El servicio

ahora prestado puede mctuso lteear a

s¥
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Objetivos

g

Al finalizar la Unidad, los participantes estaran en capacidad de:

n Establecer la importancia de la planificaciéon
participativa en el desarrollo del Municipio.

a Identificar los elementos para elaborar el Plan de
' Desarrollo Municipal.

E Elaborar el Plan de Desarrollo Municipal con base en
la problematica identificada a través del Diagnostico.

Modulo 111
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;Qué entendemos por planificacion
participativa?

»
La planificacion se define como el proceso que determina

como debe ser el futuro, qué cambios deben realizarse para

alcanzar ese futuro predeterminado y cémo realizar esos
cambios.

Planificacién viene de la palabra plan, el cual consiste en un
documento detallado de las cosas que se haran para alcanzar
los objetivos de un programa o de un proyecto, considerando
el diagnostico de la realidad que nos interesa.

Por ejemplo:

Por la manana, al despertar, se piensa qué se hara ese
dia, con quién, como, cuando, si hace falta comprar
algo, donde es mas barato. Es asi como se planifica el
dia, como una anticipacién a los sucesos, tratando de
darles un orden para cumplir propoésitos.

necesidades o problemas.

La planificacion es la elaboracion del Flan de Desarrollo que conducira a
solucionar uno o varios problemas para transformar una realidad,
partiendo del analisie del Diagnostico Farticipativo el cual determina

Diagndstico y Planificacion Participativa Municipal




La planificaciéon es un instrumento que parte de un Diagndstico
y que permite relacionar objetivos (lo que se pretende lograr)
con estrategias (los caminos para lograrlo) y las acciones (las
actividades a través de las cuales se cumplen las estrategias).
También permite relacionar todo fo anterior con los recursos
necesarios para las acciones y con él seguimiento y la
evaluacion.

La planificacion se entiende como un proceso continuo y
flexible que va a la par de la realidad y que incorpora en
forma permanente a los diferentes actores sociales que haran
los cambios necesarios.

Los Consejos de Desarrollo Municipal
y la Planificacion Participativa

Los Gobiernos Locales se fortalecen en su capacidad de
gestion en la medida que le dan participacion a los ciudadanos
y a sus organizaciones en la toma de decisiones, en los
diferentes momentos de la planificaciéon local: priorizacién,
programacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion de las
actividades. 4
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La colaboracién y la participacion ciudadana en los planes,
programas y proyectos del municipio y de la comunidad
deben ser canalizadas a través de una organizacion, en la
que estén representadas todas las fuerzas vivas del Municipio.
. El proceso de planificacion participativa municipal se inicia
con el Diagnéstico Participativo, que permite el conocimiento
real de la situacion global del Municipio. Asi se genera la
elaboracion y ejecucion del Plan de Desarrollo Municipal.

(Por qué es importante la
planificacion en el Municipio?

Porque da las herramientas necesarias para:

o Ordenar y analizar los problemas y las acciones a
ejecutarse, segun el nivel de importancia.

0 Incorporar a los diferentes sectores que existen en el
Municipio.

O Reducir el grado de incertidumbre que se tiene en
cuanto a los resultados esperados.

O Alcanzar los objetivos propuestos.

O Monitorear y evaluar las actividades planificadas en
comparacion con las ejecutadas.

YR Diagndstico y Planificacidn Participativa Municipal
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o Vigilar el uso racional de los recursos (hacer lo
maximo con lo minimo).

O Determinar los recursos humanos, materiales y
financieros necesarios.

o Incorporar a la comunidad en el proceso de
ejecucion, monitoreo y evaluacion del Plan de
Accion.

Estrategias de participacion en el
desarrollo del Plan de Desarrollo Municipal

En todo proceso de elaboracién del Plan de Desariollo es
necesario considerar las siguientes estrategias para impulsar
la participacion ciudadana a través de los Consejos de
Desarrollo Municipal y Subconsejos por cada barrio, aldea y
caserio.

Colaboracion

Es el apoyo solidario y puntual entre los participantes,
en funcién del desarrollo de actividades especificas en
cumplimiento de las metas para el desarrollo del
municipio y en particular las de la infancia.

Module 111
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Negociacion

Es el primer paso de la accion politica que permite
encontrar soluciones a problemas planteados entre
actores sociales.

Coordinacion

Es un acuerdo social y/o politico que surge como
producto del concenso entre los actores sociales.
Es de caracter estable y fortalece convenios
establecidos.

Sostenibilidad

Es el proceso que asegura el agenciamiento de recursos
humanos, materiales y financieros para garantizar el
impacto y permanencia de las acciones del Plan de
Desarrollo Municipal.

LXJ Diagndstico y Planificacion Participativa Municipal
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Elementos para la elaboracién det
Plan de Desarrollo Municipal
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En la elaboraciéon del Plan de Desarrollo Municipal lo mas
importante es:

w»  Ordenar lo que se va hacer para asi obtener los
mejores resultados, con base en las alternativas de
solucién de los problemas priorizados, planteados en
el Diagnoéstico Muhicipal.

we  El Plan de Desarrollo Municipal indicara el camino que
se emprendera es decir que en €l se respondera a
las siguientes preguntas:

1) ¢ Qué se quiere alcanzar a largo plazo?
OBJETIVO GENERAL
2) ¢Qué se quiere alcanzar a corto plazo?
OBJETIVO ESPECIFICO
3) ¢Cuanto se quiere lograr?
META
4) ¢Qué acciones se realizaran?
ACTIVIDADES
5) ¢Cuando se realizard?
CALENDARIZACION (Fecha de inicio y fin)
6) ¢Con qué se quiere lograr?
RECURSOS (Humanos. materiales y financieros)
7) ¢Quiénes lo realizaran?
RESPONSABLES
5 5 Diagnéstico y Planificacion Participativa Municipal
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8) ¢Doénde se realizara?
LUGAR

9) ¢ Qué objetivos y metas se lograron?
¢Cudles noy por qué?
EVALUACION DEL RESULTADOS

R

.

Para proceder a elaborar el Plan de Desarrollo Municipal se
debe partir de la priorizacién de la problematica y de los
recursos existentes en el Municipio, informaciéon que se
obtiene a través del Diagnostico Participativo.

Mddulo 111
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Pasos para la elaboracion del
Plan de Desarrollo Municipal
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Paso

Los Objetivos

OBIeTNC GemERAL -

lnccemenlar la coberlura de
VOAUNACIAN en Mo, menctes de
CIneD GR0S | Con énfOs@ en Mfos
meaores de 4 QAD, pata disruniE la
plesencia de enrermedades Y lo
rorfatidad infantd en P

Monizipio de Jano, Olantho.
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El primer paso en la elaboracion del Plan es la definicion de
los objetivos, que son los cambios que queremos lograr en
el Municipio, en un periodo de tiempo determinado.

Los objetivos son de 2 tipos: )

Generales: Son los cambios que se lograran a
mediano y largo plazo.

Especificos: Son los cambios que se lograran a corto
plazo. Se desprenden del objetivo
general.

Tanto en la elaboracion de objetivos generales como
especificos deben considerarse los siguientes criterios:

Los objetivos deben ser realistas -

Es decir que sean alcanzables y que respondan a los
recursos existentes en el Municipio. Un objetivo no
realista crea incertidumbre y frustacion en quienes
ejecutan el plan.

Los objetivos deben ser medibles

Para que esto se cumpla es necesario formular un
objetivo de tal forma que se pueda medir el impacto
del trabajo. Por ejemplo: medir los resultados de la
vacunacién en ninos y nifas que asisten al Centro de
Salud.

5 9 Diagndstico y Planificacion Participativa Municipal
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Definir el tiempo
Para que el objetivo se realice, debe determinarse el
tiempo necesario. Por ejemplo: el numero de nifos
menores de un ailo que pueden ser vacunados contra
el sarampién en 1997. i

Definir el grupo de beneficiarios

Es el grupo de personas que recibe directamente los
beneficios del Plan. Por ejemplo: todos los nifios
menores de cinco afos que son vacunados.

Modulo 11
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OeJeTv0 GENERAL
incrementar la cobertura de vacunacidn en nifios menores de cinco afios con énfasis en nifios menores de un afio para
disminuir 1a presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano.

OBJETIVO
ESPECIFICO

META

ACTIVIDAD

CALENDARIO

RECURS0S

RESPONS.

LUGAR

PRESU-
PUESTO

EVALUA-*
N

Vacunar a la
poblacion de
menores de
un atio del
Municipio.

Evaluar el
estadoc
vacunal de la
poblacion de
1a 4 anos del
Municipio.

Diagndstico y Planificacion Participativa Municipal
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Las Metas
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Después de decidir lo que se desea realizar en nuestra

comunidad, también es necesario definir cuanto se quiere
lograr en determinado tiempo. Esto es una meta. Pueden

plantearse varias metas para un mismo objetivo, cuidando
que en la meta siempre se indique en cantidades lo que se

quiere lograr.-

OeJervo GENERAL
Incrementar la cobertura de vacunacién en nifios menores de cinco afios con énfasis en nifios menores de un afio para
disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano.

OBJETIVO PRESU- | EVALUA-
-, CTIVI CALENDARIO | REC S | RESPONS. LUGAR
ESPECIFICO META A IDAD LENDARIO URSO U PUESTO N
Vacunar ala |8 de cada 10
poblacién de | nifios, por
menores de localidad del
un afio del Municipio, -
Municipio. completan su
esquema de
vacunacion.
[
Evaluar el
estado
vacunal de la
pobiacion de
1 a 4 arios del
Munic pio.
]
Y/X§ Diagnostico y Planificacion Participativa Municipal
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Las actividades son las acciones concretas que se realizan
para alcanzar los objetivos y las metas propuestas.

Cuando una comunidad realiza actividades con apoyo de
varias instituciones para lograr un mismo objetivo, el Plan de
Desarrollo Municipal debe recoger estas actividades.

OBJETIVO GENERAL
Incrementar la cobertura de vacunacion en nifios menores de cinco afios con énfasis en nifios menores de un afio para

distminuir |la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano.

vacunal de la
pobiacion de
1 a 4 arios
del
Municipio.

en la bisqueda de
nifios por localidad.

Ejecucion de
Brigadas de
vacunacién por
localidades de
riesgo, incorporando
alideres
comunitarios.

OBJETIVO PRESU- |EVALUA-

ESPECIFICO META. ACTIVIDAD CALENDARIO |RECURS0S | RESPONS. LUGAR PUESTD CION
Yacunar a la |8 de cada 10 [Revisién de listados
ooblacidon de |nifios, por de vacunacion.
menores de localidad del
un afio del Municipio, =
Municipio. completan E‘Iaboraaorldc

su esquema Ilsta§ de nifios

de pendientes de

vacunacion. vacunacién por

localidad.

Evaluar el Incorporacién de
estado lideres cr munitarios

7%y Diagndstico y Planificacidn Participativa Municipal
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En la calendarizacion se indican las fechas o periodos en

que se van a desarrollar las actividades propuestas.

El tiempo para realizar una actividad puede ser de uno o
varios dias, semanas o meses, dependiendo del tipo dé
actividad. Es muy importante establecer las fechas de
realizacién de cada actividad porque esto constituye la guia
para su cumplimiento.

OpJETIVO GENERAL
Incrementar |a cobertura de vacunacién en nifios menores de cinco afios con énfasis en nifios menores de un afio para
disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano.

vacunai de la
poblacién de
1 a 4 afios
de:
Municipio.

en |2 blsqueda de
nifios por localidad.

de febrero de
1996

Ejecucién de
Brigadas de
vacunacion por
localidades de
resgo, incorporando
alideres
comumitarios.

Del 20 de
enero al 10
de febrero de

1996

DoIENC | meTA ACTVIDAD | CALENDARIO| RECURS0S | RESPONS: |- LUGAR | [RESU | EvALuA-
Vacunar a la | 8 de cada 10 | Revisidn de listados | Del 10 at 15
poblacién de | nifios, por de vacunacion. de enero de
menores de | localidad del 1996
un afio del Municipio, P
Municipio. completan Elaboracno§~dc Det 10 al 15

su esquema listas de nifios de enero de
de pendientes de 1996
vacunacion, | vacunacién por

localidaa.

Evaluar ei Incorporacion de Del 20 ae
estado lideres comunitarios | enero a! 10
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Una vez que en el Plan de Desarrollo Municipal se han
definido los objetivos, metas, actividades y sus fechas de
realizacion, es necesario hacer un inventario o listado de los
recursos que se necesitan para lievarlo a cabo.

Los recursos se clasifican en tres tipos:

Recursos humanos

Son todas las personas que participan en la
realizacion del Plan de Desarrollo Municipal, por
ejemplo: el Alcalde, la enfermera, miembros de la
comunidad, el CODEM y otros.
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Recursos materiales

Son diferentes objetos, muebles, material de oficina,
de construccion, etc., necesarios para el desarrollo
de las actividades propuestas.

Recursos financieros

Son los recursos econémicos o el dinero que se necesita
para ejecutar el Plan de Desarrollo Municipal. Los
recursos financieros se detallan en el presupuesto.

OeJeTivo GENERAL
Incrementar la cobertura de vacunacién en nifios menores de cinco afios con énfasis en nifios menores de un afio para
disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano.

e VIS0 ACTMDAD | CALENDARIO | RECURS0S | RESPONS. | LUGAR | PRy | evawa-
Vacunar a la | & de cada 10 | Rewision de listados | Del10 al 15 | - Humanos
poblacién de | nifios, por de vacunacion. deenerode | Comisién de
menores de | localidad del 1996 Salud
un afio del Municipio, » Médico Jefe
Municipio. completan | Elaboracion de Del 0 a5 | 4 Cioamo

su esquema llsta? de nifios deenerode | Entormera
de pendientes de 1996 Lider
vacunacién, | vacunacion por comunitari
localidad. -
Evaluar el Incorporacion de Del 20 de M’at.enalcf:
estado lideres comunitaros | enero ai 10 | LAPZ
vacunal de |a en la bisqueda de de fevrero de | FaPel
potlacién de nifios por localidad. | 1996 Termo
1a 4 afios Jeringas
del Ejecucion de Del 20 de Yacunas
Municipio. Brigadas de enero al 10
vacunacion por de febrero de
localidades de 19%6
riesgo, incorporando
a lideres
comunitarios.
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Es importante indicar la persona o personas responsables de
ejecutar las actividades del Plan, previendo que tengan la
capacidad para hacerlo.

CeJeTvo (GENERAL
Ircrementar la cobertura de vacunacién en hifios menores de cinco afios con énfasis en nifips menores de un afio para
disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantit del Municipio de Jano.

l%ié?;\fo META ACTVIDAD CALENDARIO | RECURSOS | RESPONS. | LUGAR | PRESU. | EVALUA-
Vacunar a la | & de cada 10 | Revisidn de listados | Del 10 al 15 | - Humanos | - Comisidn
poblacion de | nifios, por de vacunacion. deenerode | Comisién de | de Salud del
menores de | localidad del 1996 Salud CODEM
un afio del | Municipio, > Médico Jefe | - Personal
Municipio. | completan | Elaboracion de Del10al15 | 4y Cosamo | del Centro
su esquema Insta‘5 de nifios deencrode |ppformera | de Salud
& pendientes de 1926 Lider _
vacunacion. | vacunacion por comunitari | Patronatos
localidad. ) - Madres de
Evaluar el Incorporacién de Del 20 de M]at?cn'alcs famitia
estado lideres comunitarios | enero al10 | 1APZ
vacunal de la enla blsqueda de de fevrero de | Fape!
poblacién de nifios por localidad. | 1996 Tc@o
1a 4 afos Jeringas
A Ejecucion de Del 20 de Yacunas
Municipio. Brigadas de enero al 10
vacunacion por de febrero de
localidades de 1996
riesgo, incorporando
alideres
L comunitarios.
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Es importante definir el lugar donde se realizara la actividad,
considerando que debe permitir la participacion de la
comunidad.

€q

OBJETIVO (GENERAL
Incrementar la cobertura de vacunacion en nifios menores de cinco afios con énfasis en nifios menores de un afio para

disminuir la presencia de enfermedades y 1a mortalidad infantil def Municipio de Jano.

vacunacion por
localidades de
riesgo, incorporando
alideres
comunitarios

de febrero de
1996

DB MEA ACTVIDAD . | CALENDARIO| RECURSOS | RESPONS. | LUGAR | FRESU | Evauua-
vacunzr a la | B de cada 10 | Revision de listados | Del 10 al 15 | - Humanos | - Comisidn Localidades
poblacidn de | nifios, por de vacunacion. de enerode | Comisién de| de Salud del | del
menores de | localidad del 1996 Salud CODEM Municipio
un afio del Municipio, - ) Médico Jefe | - Personal | de Jano,
Municipio. completan l?laboracwrldc Dei10al15 | 4. Cicamo | delCentro | Buena Vista
su esquema I'E’t""? de nifios deenerode | pnfermera | de Saiud y ElPastel.
de pendientes de 1996 Lider )
vacunacién. | vacunacion por comunitari | Patronatos
localidad. _ - Madres de
Evalua- el tncorporacion de Del 20 de MlaFcrnalcs familia
estado lideres comunitarios | enero al 10 | L4PIZ
vacunal de la en la bisqueda de | de febrero de | FPC!
peblacion de nifios por localidaa. | 1996 Tormo
\ a 4 zfios Jeringas
de! Ejecucién de Del 20 de Vacunas ,
Municipio. Brigadas de enero al 10

73 Diagndstico y Planificacién Participativa Municipal

3l



5 ea» El Presupuesto
«a®
v
PRESUPUESTO

.. COMUNIDAD - 100.00 +

ALCALDIA  Lps. 200.00
CENTRODES.  200.00

) AR




El presupuesto es el calculo anticipado de la cantidad de
dinero que se va ainvertir en la realizacion de las actividades.
También se incluye la aportacion de otras instituciones (como
el Centro de Salud), asi como el trabajo de la comunidad, al
cual debe asignarsele el valor correspondiente a la mano de
obray a los recursos materiales que aporte.

El presupuesto debe ser lo mds exacto posible, aunque al
realizar las actividades puede variar un poco.

PRESUPUESTO

DISTRIBUCION DEL PRESUPUESTO

' APORT POR .
COMPONENTE | ACTIVIDAD ORTE DE APORTE DEL APORTE DE LA TOTAL
ALCALDIA CENTROQ DE COMUNIDAD
MUNICIPAL SALUD

Proteccién ala | Elaboracién
infancia. de un censo

P Lps. 200.00 Lps. 200.00 Lps. 100.00 | Lps. 500.00
e ninos Lps. 500.00 Lps. 300.00 Lps. 20000 | Lps.1.000.00
menores de
5 afios.

TOTAL Lps. 700.00 Lps. 500.00 Lps. 300.00 Lps. 1.500.00

YL Diagnostico y Planificacion Participativa Municipal
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El sistema de monitoreo y evaluacion del Plan de Desarrollo
Municipal tiene como propésito la construccion de
capacidades locales para el desarrollo sostenible y la
produccion rapida de informacion atil para tomar decisiones
y mejorar las condiciones de vida en el nivel local+

El monitoreo es una forma de seguimiento y medicion de
las actividades programadas de acuerdo con las metas y
plazos establecidos para el periodo de ejecucién.

La evaluacion busca medir el impacto de los resultados
alcanzados con las actividades desarrolladas en funcién de
los objetivos y metas propuestas, o sea: cuanto se modificod
el problema sobre el cual se han invertido esfuerzos y
' recursos. )
En el proceso de monitoreo y evaluacion se toma en cuenta
la informacion existente, generada a partir de datos reales,
confiables, detallados y procesados, que vinculan el impacto
de las acciones emprendidas con las coberturas actuales de
servicios basicos y los costos que estos implican para la familia
y la comunidad.

La Corporacion Municipal, con la asesoria del Consejo de
Desarrollo Municipal, definira indicadores de seguimiento e
impacto para evaluar el proceso de ejecucion del Plan, y

Y@l Diagnostico y Planificacion Participativa Municipal
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para analizar si se estan resolviendo las limitantes y
potenciando las fortalezas que permitan estimular la
capacidad de autogestion local que conduzca al desarrollo
social y mejoramiento de las condiciones de vida de la nifez,
la juventud y la mujer. .

Ejemplo de evaluacion

Actividades
Programadas

Indicador de
cumplimiento

Resultado
esperado

Causas por las
que no se¢ logra
el resultado

Medidas a
* tomar

Ejecucién de

Nimero de briga-

B0% de los nifios

El personal de

Realizar censo de

brigadas de das de vacuna- del Municipio Salud no dispone | nifios vacunados
vacuhacion a cidn realizadas. completan su del listado de por localidad.
localidades de . - esquema de nifios, por loca- —
riego, incorpo- Numero dc‘ lide- 1\ acunacién. lidad, pendiente Elaboracion de un
rando a lideres res comunitarios de complctar P‘an/dd giraa
comunitarios. incorporados a esquemas. segun costo y
las brigadas. necesidades de
. — transporte.
Namero de nirios Falta de
vacunados. transporte y
financiamiento
para desplazar
las brigadas.
Mddulo 111
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En relacion al ejemplo anterior, para evitar que por falta de
apoyo financiero y logistico no se logren objetivos
propuestos, se deben realizar acciones especificas que urgiran
de la identificacion de fuentes externas de financiamiento
cuando se hayan agotado las locales. para lo cual se reque’Firé
- de la presentacion de proyectos a instituciones y agencias
" de cooperaciéon nacional e internacional.

79 Diagnoéstico y Planificacion Participativa Municipal
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Sostenibilidad del Plan de
Desarrollo Municipal

™

El Plan de Desarrollo Municipal debe tener continuidad segin
la proyeccion de los beneficios que brindara a la comunidad,
esto significa que la Corporacion Municipal, con la asesoria
del CODEM, debe extender o continuar brindando servicios
con los ingresos provenientes de la municipalidad a través
de fondos propios y/o transferencias.

Componentes de la sostenibilidad

El logro efectivo de la sostenibilidad del Plan o de proyectos
municipales requiere de la participacién comunitaria, del
fortalecimiento del Consejo de Desarrollo Municipal, de la
organizacion de los Comités de Desarrollo local, asi como
del recurso financiero propio.

M La Participacion Comunitaria

Es el componente mas activo de la sostenibilidad
porque involucra a la comunidad en la ejecuciéon de
todas las fases del Plan de Desarrollo Municipal desde
el diseno, laimplementacién, manitoreo y evaluacion.
Cuando una comunidad se involucra en las decisiones
de los planes o proyectos, tiene oportunidad de
identificar y priorizar sus necesidades y generar
soluciones a sus propios problemas; puede comprender

Moédule 111




mejor los costos y los beneficios de las actividades del
Plan o proyecto y, ademas, desarrolla una sensacion
de «pertenencia al Plan», adquiriendo responsabilidad,
seguridad y autoconfianza.

)
5

AspecTos PosITivos DE LA
ParTticiPACION COMUNITARIA

o} Aprovecha los recursos locales.

o} Mejora la calidad de los objetivos y
resultados del proyecto.

Acelera el proceso de desarrollo.
Facilita la utilizacion de los servicios.

o) Permite que los objetivos se logren
mas rapidamente.

0 Motiva y permite a la comunidad
continuar las actividades del Plan.

o} Permite una satisfacciéon comunitaria
mayor con los servicios que recibe.

Diagnéstico y Planificacion Participativa Municipal




Incorporacion de conocimientos y habilidades

La promocion de conocimientos y habilidades permite
la sostenibilidad de las actividades del Plan de
Desarrollo Municipal, al igual que per_rPite al personal
de las Comisiones y Comités de Desarrollo Local
participar, aprender, adaptar, practicar y luego promover
en otras persciﬁas comportamientos compatibles para
mejorar ld calidad de vida de la poblacion y alcanzar el
desarrollo del Municipio.

Tal promocién no solamente implica la capacitacion del
personal para que asuma el manejo de los programas
y la supervision de la ejecucion del Plan. También
implica un proceso de educacién permanente en
diferentes instancias. desde el Consejo de Desarrollo
Municipal hasta las Comisiones y Comités de Desarrollo
Local, que se extiende por el efecto multiplicador de
estos a la poblacion en general.

Esta promocion permite la sostenibilidad de la siguiente
manera:

o) Aumenta la habilidad de la comunidad para
afrontar sus propias necesidades.

o) Permite que se practiquen acciones de
desarrollo municipal en cada familia y
comunalmente.

Mdédulo 111
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e} Involucra a personas que conocen las
necesidades de la comunidad.

O Obliga al trabajo coordinado entre las
Comisiones del Consejo de Desarrollg
Municipal y los Comités de Desarrollo Local,
para mejorar la ejecucion del Plan de Desarrollo
Municipal. .

Esta coordinacion puede incluir las siguientes
actividades:

3 Reuniones para compatrtir ideas e
informacion.

= Distribucion del trabajo en las areas que
- competen a cada Comision.

Sostenibilidad Financiera

Se refiere a la habilidad de la Corporaciéon Municipal,
del Consejo de Desarrollo Municipal, de los Comités
de Desarrollo Local y de la comunidad para financiar la
continuidad de las actividades del Plan de Desarrollo
Municipal cuando se termina el financiamiento externo
e interno (transferencias del Gobierno Central).

Obviamente, las actividades que implican altos costos

y no han sido contempladas en el presupuesto no son
sostenibles.
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Aunque ninguno de estos componentes es suficiente por si
mismo para asegurar la sostenibilidad, y todos tienen
debilidades y dificultades asociadas, cada uno de ellos debe
considerarse vital para que en conjunto permitan alcanzar la
sostenibilidad de las actividades del desarrolio del municipio
y en particular las que se orientan a la infancia. )
La sostenibilidad requiere que las Corporaciones Municipales
y Comités Locales gestionen la movilizacion de recursos para
garantizar un flujo de fondos permanentes.

Pasos para la elaboracidn de un proyecto

Un proyecto es un conjunto de actividades o acciones que
se desean realizar para resolver un problema. Un proyecto
se realiza durante un tiempo determinado, por eso siempre
tiene principio y fin.

Si en el proyecto se ordenan los pasos a dar para el logro de
objetivos y ademas es planificado y ejecutado por la
comunidad, se cuenta con una herramienta escrita y valiosa
para impulsar ei propio desarrollo.

Un mismo proyecto puede servir para tratar de obtener

recursos adicionales a los disponibles, si se presenta a los
organismos de apoyo que corresponda.

Madulo 111 m
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No existe un modelo Unico para elaborar un proyecto, pero
los elementos basicos que debe contener son los siguientes:

1. Identificacion del Municipio .
a) Organizacion b
b)) Direccion
c) Direccion para correspondencia
d) Municipio Departamento
e) Aldea y/o caserio
f) Responsable (s)

2. Nombre del Proyecto

El nombre debe reflejar en forma resumida y clara tres aspectos:
¢ Qué accion se hara?
¢A quién va dirigido?
;Doénde se hara?

3. Breve resumen del Proyecto

¢Cual es el problemay sus causas?

¢ Qué se pretende lograr con el Proyecto? (Solucién propuesta)
(A quiénes beneficiara? ;A cuantos?

¢Con qué recursos?

¢{Quiénes lo haran (responsables)? ;Quiénes colaboraran?
¢Cuanto tiempo durara (plazos)? '

¢El proyecto forma parte de algun Plan de Accion mas amplio? En
caso de ser asi, describa ese Plan y senale como colabora el proyecto
en su desarrollo.

8 5 Diagndstico y Planificacion Participativa Municipal
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Justificacion

En esta parte se sefalan los principales antecedentes

que, a juicio de la organizacion o grupo solicitante,

justifican la realizacion del proyecto. Incluye tres partes:

a) Explicar el problema y como €l proyecto
contribuira a su solucioén.

b) Explicar si han habido experiencias anteriores,
parecidas al proyecto y con qué resultados.

C) Explicar qué experiencia o contacto con el
proyecto ha tenido la organizacion solicitante.

Objetivos
a) ¢Cudl es el objetivo general?
b) ¢Cudles son los objetivos especificos a lograr?

Etapas contempladas en el proyecto

Es necesaria una descripcién de cada etapa que
conforma la ejecucion del proyecto. Se entiende que
cada etapa se pone en marcha a partir de la aprobacién
del proyecto por el o los organismos competentes.

Module 111 ﬁ
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7. Actividades en cada etapa del proyecto

Se describe cada actividad de cada etapa, senalando
caracteristicas principales, el tiempo y los recursos
requeridos por cada actividad.

8. Cronograma o calendario

Este es un cuadro en el cual se resumen las principales
actividades segun su orden en el tiempo. Ejemplo:

9. Beneficios esperados

Los beneficios son aquellos productos que se espera
conseguir con el proyecto.

10.  Presupuesto

Corresponde aqui detallar por separado los gastos y
los ingresos del proyecto en su totalidad. Es importante
diferenciar claramente cuales son los gastos de
infraestructura, los operacionales y los de
remuneraciones, si los hay.

a) Infraestructura
Son los bienes durables que se utilizan durante
la ejecucion.

b)  Operacionales
Gastos por las actividades que no duran mas
de un ano; también se les llama «insumos».

8 Ydl Diagnéstico y Planificacion Participativa Municipal




/1.

12.

13.

C) Remuneraciones
Es lo que se paga a las personas que
desempefian algunas labores en el Proyecto.

L3
-

Financiamiento esperado

En esta parte se sefialan las fuentes de financiamiento
que contempla el Proyecto, en especial si es presentado
a otra institucion o agencia de cooperacién, total o
parciaimente. Ademas, es necesario indicar aqui cémo
se espera generar los aportes locales anotados en el
presupuesto.

Gestion del proyecto

La gestion del proyecto se refiere a los mecanismos
de participacion de la comunidad y de la (s)
organizacion (es) encargada de llevarlo a cabo.

Evaluacion

En la evaluacion se describen los mecanismos de
evaluacién a implementar durante el desarrollo del
proyecto (si se programa alguna actividad especial, no
debe olvidarse incluirla en el presupuesto).

Mddulo 111
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Carta Ciudadana (Texto) Page | of 10

CARTA CIUDADANA

Cuaderno de las Asociaciones de Vecinos pafa el Gobierno de
Nuestras Ciudades

INTRODUCCION

Desde las asociaciones de vecinos hemos venido formulando multitud de propuestas
y realizando multitud de iniciativas que han configurado el modelo de las ciudades
que queremos, y que estan muy lejos de la situacion actual de las mismas. Para
construir estas ciudades seguimos trabajando, pero es imprescindible la busqueda de
nuevas respuestas toda vez que cambian los tiempos y los retos.

El modelo de desarrollo al uso, basado en la zonificacion de los espacios urbanos, la
combinacidn del abandono de zonas centrales de la ciudad historica y la difusion de la
urbanizacidn, la concentracion de actividades y la consiguiente congestion, se ha
revelado como el origen de nuevos y graves problemas, como la desvertebracion
territorial y la desarticulacion de la vida social, un constante incremento de la
necesidad de desplazamiento y de uso del vehiculo privado, que conllevan altos
costes ambientales (de consumo de suelo, energia, mayor coste en el tratamiento de
residuos sélidos urbanos, depuracion de aguas, infraestructuras, etc.) y amenazan la
calidad de vida de los ciudadanos, dificultan el acceso justo y equitativo a las ventajas
del sistema urbano y hacen de las ciudades espacios poco acogedores e inseguros que
no pueden garantizar a sus moradores el derecho a la ciudad. practicamente la
totalidad de los paises del planeta vienen participando en cumbres mundiales que
advierten sobre los problemas que amenazan a nuestras ciudades, asi como anuncian
nuevos retos y desafios. En estos encuentros: Habitat I - Vancouver, Cumbre de Rio,
Carta de Aalborg, Habitat II - Estambul, todas las resoluciones, después de hacer una
diagnosis muy critica sobre el estado del planeta y de sus habitantes y de hacer las
correspondientes prospecciones de futuro, coinciden en tres elementos
fundamentales: pnimero, ¢l uso racional de los recursos tendente a hacer nuestras
ciudades habitats sostenibles; segundo, la movilizacion de todas las capacidades
posibles para acomeier acciones conira ia pobreza y la exciusién social, y finalinente,
la colaboracion necesario entre todos los agentes presentes en el termtorio: la
administracidn, et sector pnivado y la ciudadania organizada. Sin embargo, ha de
sefialarse que pese a sus aguda problematica, las ciudades tienen en su interior una
gran potencialidad para superar sus condiciones mas desfavorables. La participacion
activa de los ciudadanos y la planificacion democritica son elementos primordiales
que no pueden demorarse mas.

[Las asociaciones de vecinos ya hemos conocido un pacto por el que los ciudadanos
organizados participaron de forma activa en la construccion democratica de las
crudades: eran iempos en el que ¢l juego de la participacion tenia fichas para todos
los aventes de Tn aiadad, donde Tos clementos de la colaboracion crudadana hacian
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Carta Ciudadana (Texto) ' Page 2 of 10

efectivo -y no s6lo sobre el papel- el acuerdo constitucional consagrado en su articulo
9.2 en el que se exige a las administraciones facilitar la participacién politica,
econdmica, cultura y social de los ciudadanos, o en el arti¢ulo 29 donde se consagra
el derecho de los ciudadanos a proponer iniciativas, peticiones y quejas.
3 .
La ciudad es la gente, ciudadanos y ciudadanas que habitan una misma casa plural y
diversa. Nuestras ciudades son a su vez fruto de la accion politica y del devenir de los
tiempos, en las que los cambios se suceden vertiginosamente, donde el sector
servicios aumenta en el marco de la explosién informacional como consecuencia del
desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacion. Ciudades en donde interactian
nuevos roles: fundamentalmente la reestructuracién de la familia y el nuevo papel de
la mujer, ademas de los nuevos modos de vida, de produccién y de consumo.
Ciudades en las que se establecen nuevos retos para la calidad de vida ciudadana: el
paro estructural y el empleo cada vez mas precario, la dualizacidn social y la crisis del
Estado del Bienestar provocada por las nuevas corrientes neoliberales, la destruccién
”_ - ecoldgica, los brotes de racismo y de xenofobia, la pasividad ciudadana, el
consumismo acritico, la inmigracion, la pérdida de poder desde la accién politica en
favor de los mercados, las relactones norte/sur y la corrupcién de la vida politica.
Procesos, en definitiva, estructurales y multidimensionales que enmarcan un nuevo
fendmeno que tiene una doble vertiente: el de la exclusion social, el fendmeno que
aleja a las personas y a los grupos de sus derechos politicos y sociales; y el de la
sostenibilidad del modelo urbano vigente, que influye de forma determinante en la
crisis ecologica a escala planetaria. Ambos aspectos son inseparables de tal manera
que cada uno de ellos es en parte consecuencia del otro.

Las asociaciones de vecinos entendemos que los grandes debates y estrategias
urbanas, deben ser fruto de la construccion cotidiana desde las demandas y
necesidades colectivas de los ciudadanos. Nuestra misién se concentra en potenciar y
estructurar un movimiento emergente y fuerte, en red, de pensamiento y accién
politica: las asociaciones de vecinos queremos situar a los ciudadanos y su plural
calidad de vida en el centro de todas las decisiones para la ciudad y cooperar en la
renovacion de la democracia desde una ciudadania activa que construye su ciudad
directamente y con otros ciudadanos y organizaciones administrativas y asociativas.
Hay pues que apoyar y fortalecer las iniciativas de las asociaciones de vecinos y de
otras organizaciones ciudadanas, como ¢jes de desarrollo asociativo, y solventar su
reconocimiento como interlocutores naturales de la ciudadania.

Las ciudades que queremos deben ser humanas, solidanas, vertebradas y seguras,
donde los ciudadanos puedan participar y sentirse como tales, donde tengan mas a
mano la administracién, mas cerca, donde vean que la calidad de vida no consiste en
consurnir mas sino en compartir colectivamente mayores cotas de bienestar y en
mejorar la covivencia y sociabilidad usando los recursos racionalmente con el
horizonte de garantizar a las gencraciones futuras un marco de ciudades habitables.

Desde esta vision de las cosas y en la creencia de que el ambito local del municipio es
fuente de caminar democratico y sostén fundamental del Estado, las asociaciones de

- vecinos abordamos cste Cuaderno para el Gobierno de nuestras ciudades y lo
hacemos Hegar al mundo asoctado voatos crudadanos con el fin de recuperar La utopia
como ¢l motor de dialogo y de daadn de futaro. También en el convencimiento de
que fa admmistracion local v los cradelanos, enconjunto, son el marco adecuado

1
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Ciudades
Humanas

Ciudades
solidarias

Ciudades
vertebradas

Crudades

para renovar un pacto que haga posible el desarrollo sostenible de nuestro hébitat, de
las ciudades que queremos.

b3
o
b

AN

CIUDADES IiUMANAS, SOLIDARIAS, VERTEBRADAS Y SEGURAS

En las ciudades deben darse aquellos valores que las hagan dirigidas las politicas. Por
tanto, queremos unas ciudades donde las personas sean mas iguales en derechos y en
deberes, donde se cumpla el principio de igualdad de oportunidades, donde los
ciudadanos sean libre, solidarios, tolerante, donde se respeten los derechos humanos y
donde la honradez se ponga a prueba de cualquier tentacion.

Las ciudades deben configurarse accesibles a todos: a las personas que vienen de
fuera en busca de una vida mejor, a las personas con discapacidades que buscan el
discurrir por la ciudad sin obstaculos, a las personas que quieren vivir en un ambiente
sano y saludable; en definitiva, deben formar un verdadero desarrollo humano para
sus habitantes.

Es evidente que en la apropiacion del espacio publico urbano no todos los ciudadanos
rentabilizan igual ese derecho tedrico de la ciudad para los ciudadanos. Los nifios, las
mujeres y los ancianos, al margen de su condicion social, tienen en la realidad
cotidiana del uso del espacio publico urbano, problemas afiadidos en el uso del
espacio, hasta el punto de que, sobre todo en el caso de los nifios, su espacio en la
ciudad se ve reducido al espacio de la vivienda o a reductos en parques o algunos
equipamientos especificos. Las calles, las aceras, los paseos, las plazas, los jardines,
el mobiliario urbano incluido, impiden generalmente el que estos sectores sociales
ejerzan al 100%, o al menos en igual medida que el resto de ciudadanos, su derecho al
ejercicio de la libertad de uso del espacio.

Las ciudades que aspiran a garantizar la calidad de vida de sus habitantes en los
parametros que las asociaciones de vecinos proponemos deben ser solidarias. En
primer lugar, porque representa un importante gasto social que debe ser cubierto con
impuestos; en segundo lugar, exige asimismo intervenir en procesos de lucha contra

el desempleo, la pobreza y la exclusién social y, en tercer lugar, porque la calidad de
vida no se da, se conquista y por tanto exige una participacién activa de la ciudadania.
Asi mismo, el futuro de nuestras ciudades pasa por que sean solidarias con los
habitantes de otras ciudades del Tercer Mundo, que tienen dificultades debido a

causas sociopoliticas que les impiden progresar.

LLa vertebracidn que queremos se asienta en una red de ciudadanos que participe en

“todos los ambitos de la gestidn cotidiana de lo publico. El reparto de infraestructuras

sociales, culturales y de servicios basicos, y la accesibilidad a los mismos, contribuye
a equilibrar la ciudad y por ende la calidad de vida de sus habitantes.

o seeundad debe asentarse sobre Ly comvivencia olerante, sobre el tejido social
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Scguras solidario que d¢ cabida a la prevencion y a la reinsercion, sobre el respeto a las leyes
y sobre la defensa de los ciudadanos contra el despotismo y la arbitrariedad del mas
fuerte. »

-

Psoplréstas

Cadigo I. Redaccién de un Cédigo Etico entre los partidos politicos corrla finalidad'de - - —
Etico acercar sus programas, su gestién de gobiemo o su funcidn de oposicion a los
ciudadanos. El Codigo deberia recoger la idea de gobernar por consenso,
acercando posturas entre el gobiemo, Ia oposicion y los movimientos
ciudadanos.

Carta de 2. Elaboracion de una Carta de Acogida para la poblacion inmigrante en la que se

Acogida establezcan fomulas de representatividad en el consistorio y proponga la
necesaria reforma constitucional para que todos los residentes extranjeros con
mas de un afio en Espaiia puedan ejercer el derecho de sufragio, sin tener en
“cuenta su procedencia o los acuerdgs bilaterales entre su pais de origen y
Espana. . '

Ciudad sin 3. Programa general de eliminacién de barreras arquitectonicas que impiden
Barreras disfrutar de nuestras ciudades a los discapacitados fisicos y elaboracidn de un
programa general de accesibilidad urbana: aumento del tiempo de paso de
pcatones en los semaforos, elevacion de los pasos de cebra al nivel de aceras,
dotar de anchura suficiente a las aceras, privilegiar al peatdn frente al automdévil,
facilitar la accesibilidad a edificios publicos, a los transporte, a los espacios
publicos y a los lugares de trabajo.

Ciudad para 4. En el diserio del espacio urbano se tendra en cuenta a los niiios, amas de hogar
todos {mujeres y hombres) y personas mayores: el espacio del juego serd el mas
amplio posible para la infancia, incluyendo aceras y paseos; ¢l mobiliario debera
adecuarse a estos colectivos; se impulsaran estudios de los recorridos mas
habituales que faciliten itinerarios peatonales para una mejor accesibilidad y
habitabilidad.

Ciudad sin 5. Hay que pasar de la estrategia de la movilidad a la estrategia de la accesibilidad.
coches Significa apostar por una planificacidn de las redes viarias de tal forma que éstas
se reconfiguren pensando en la preferencia de uso del transporte publico, de la
bicicleta y de los espacios peatonalizados. Se debe apostar por el criterio global
de reducir y pacificar el trafico motorizado creando nuevos espacios de
convivencia y coexistencia sobre todo en los entormos de los equipamientos.

Salario 6. Elaboracion de un plan general de Rentas Minimas de Insercion que garantice
Social un salario social para todas aquellas personas que tengan dificultades de
supervivencia. El objetiva Ael plan debé ser siempre el de la insercion social y
labora. Debe abrirsc un debate con las Administraciones Autondmicas para
_homogeneizar estos programas y evitar las desigualdades existentes.

Cooperacion 7. Fomento de campaiias que favorezcan la cooperacion internacional al desarrollo

Descentralizada desde las capas populares: de colegio a colegio, de centro de salud a centro de
safud, dc administracion a administracion, de movimientos sociales a
movimicntas sociales, recuperando la vicja esencia de la solidaridad entre

pueblos.
Fepda S
AS0CINVO Fortalecer el tejido asociativo, facditando ¢l acceso det mismo a la
para la gobernabilidad de fa ciudad y poniendo en marcha ¢l Consejo Interasociativo de
cobernabildad L Chadad, con una doble auibucion
« La particpacion del onamo en b dehmicon de os presupucestos v planes
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estratégicos de la ciudad.
e Lacreacién de una Oficina de Cooperacion Asociativa que contemple:
O La dotacion anual de recursos cc‘onbmicos a las entidades
ciudadanas.
o Lacreacion de un area de recursos formativos.
o Lacreacion de un area de recursos tecnoldgicos.

Seguridad 9. Promover y facilitar la corresponsabilizacion de los ciudadanos en la

Ciudadana formulacidn de las politicas de seguridad y su posterior seguimiento a través de
consejos de participacién ciudadana. para ello deberian contemplarse varias
imciativas;

e Profundizar en la coordinacion y cooperacion entre los Cuerpos y
Fuerzas de Seguridad, y de éstos con los ciudadanos y sus asociaciones.

e Acercar la justicia al ciudadano y agilizar su funcionamiento.

« Potenciar la policia de proximidad.

e Dotar de competencias suficientes y efectivas a los Consejos de
Segunidad Ciudadana.

CIUDADES PARTICIPADAS Y ADMINISTRADAS CERCANAMENTE

Ciudades La ciudad es democracia: gobierno desde las necesidades y desde las opciones de la

Participadas  ciudadania. Una ciudadania activa, solidaria y responsable del modelo de gestion
relacional que queremos. Una ciudadania con objetivos comunes y medios para
participar con independencia.

La comunicacion y la informacion se configuran como elementos fundamentales para
el fomento de la participacion de la ciudadania. En este sentido hay que hacer los
esfuerzos necesarios para que la mera informacidn publica se convierta en

conocimiento y se puedan asi, accionar los mecanismos de intervencion de los
ciudadanos, en un proceso de construccion de ciudadania.

La cultura es, en las ciudades, un factor fundamental de desarrollo. Los municipios
deben potenciar a los nuevos valores artisticos, generar una red cultural por distritos y
fomentar en la calle como espacio cultura.

Ciudades Las administraciones publicas son instrumentos al servicio de los ciudadanos. Asi
administradas pues queremos que se acerque la administracion al ciudadano siempre desde el
cercanamente principio de la subsidiariedad: los problemas se deben solucionar desde el ambito mas

proximo posible al ciudadano.

Descentralizacion 10, _ ] o o .
I'rabajar en plazo hacia la descentralizacidon municipal a padirsde las

SHUCIIES PLOPUCS LN
e Descentralizacion de los recursos admimistrativos de las grandes
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ciudades a través de oficinas tnicas radicadas en las barriadas a razén
de una por cada 25.000 a 50.000 habitantes, segiin las caracteristicas
fisicas y sociodemograficas del barrio o ciudad.

« Descentralizacién politica ofreciendom la poblacion la posibilidad de
la doble eleccion: del partido en la ciudad y de la persona en el
distrito.

« Instauracion de la figura del mediador de barrio que intervendria en
asuntos menores como: conflictos entre la administracién local y el
ciudadano, pequeiios robos, destruccién de mobiliario urbano,
conflictos entre comercios y ciudadanos y entre distintas asociaciones,

entre otros.
Gestion 11. Participacion de las entidades sociales y de defensa de los consumidores en la
Social gestion y planificacion de equipamientos, infraestructuras y servicios de

caracter publico. Se deben promover la creacién de érganos desconcentrados
y descentralizados para la gestion ser servicios (patronatos, institulos,
empresas municipales, etc.) y en sus juntas rectoras deben estar los
representantes de las entidades ciudadanas, sindicatos y usuarios, con voz y
voto. Donde la gestion la realice directamente la concejalia correspondiente
deben existir consejos u 6rganos de participacion que obligatoriamente
dictaminen sobre la Programacién y la Memoria de Evaluacién, a partir de
indicadores de seguimiento que faciliten la elaboracion de los dictamenes.

Nuevas 12. Participacién de los ciudadanos a través de los Consejos Sectoriales de los
formas de Ayuntamientos y de las entidades mas representativas de las ciudades en la
participar elaboracién de los presupuestos anuales y las planificaciones estratégicas de

las ciudades. Los ayuntamientos deberan fortalecer el tejido social
favoreciendo de forma efectiva la participacion en la vida social, cultura,
econdmica y politica de la ciudad.

Referéndum 13. Abrir la consulta publica en los barrios y ciudades a partir de la incitativa de
municipal los representantes politicos y de la iniciativa ciudadana, cuando ésta sea del
10% de la poblacidn total censada.
Consejos de 14. Institucionalizar los 6rganos territoriales y sectoriales de representacion: de
Participacion seguridad, de cultura, de participacion, etc. Recogemos la propuesta de la

Carta Municipal de Barcelona sobre el Consejo de Justicia Muncipal, como
una de los elementos mds innovadores de acercarnuento de la justicia al

ciudadano.
Politicas 15. Sabedores de que hay sectores de ia poblacidn que tienen mas dificultades en
sectoriales la resolucion de sus problemas se deben favorecer politicas de discriminacién

positiva en favor de los jovenes, las mujeres y los ancianos. Los dos primeros
sectores en cuanto a su acceso ai mercado de trabajo, y fodos en cuanto a su
necesaria incorporacion a la gobernabilidad de la ciudad. Para ellos
estableceran mecanismos de participacion a través de planes integrales que
inferveugan eu los planos formativos, de insercioan laboral y d= participacidn a
través de Consejos Sectoriales respectivos.

Comuinicacién r6.
e Elaboracion de nuevas propuestas de comunicacién al servicio de la
informacion ciudadania:

« Informacion individualizada, con garantias para el ciudadano de las
grandes lincas de accidn del municipio.

« Informacion scctorial dirigida desde los Coascjos de Participacidn
hacta los colectivos que pueden tener opinion.

« {nformacion terrtonahizada, hacu cradadanos que deben tener
conoctimientos de las acctones nuis cercanas gue se dan en su bairo

o Fomento de las nuevas teenoloyaas de L sntformacion entie las
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Ciudades
con
calidad de
vida

administraciones y las entidades asociativas y fomento de los medios
de comunicacidn locales: television, radio, prensa y nuevas

tecnologias.
Ciudades 17. Es misién de los municipios apoyar, con recursos econdmicos, materiales y
impulsoras de personal, las iniciativas culturales que se dan en la ciudad. También lo es
de cultura ¢l organizar de forma equilibrada los equipamientos ¢ infraestructuras

culturales, velar por el patrimonio cultural e impulsar politicas tendentes a
proporcionar actividades culturales de calidad en los barrios.

Ventanilla 18. Acuerdo entre el Municipio y los suministradores basicos de servicios para el
inica para establecimiento de una ventanilla dnica de atencion a los ciudadanos en lo
Servicios referente a los consumos de agua, teléfono, electricidad y gas.
Basicos

CIUDADES CON MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA

Las ciudades tienen que garantizar un grado de prestaciones que garanticen el acceso
a la plena ciudadania: a la salud, a la educacidn, a las pensiones, al consumo racional
de bienes y de servicios, a la igualdad de oportunidades sin distingo de razas,
creencias, sexo o edad, a la cultura y al ocio, a la calle, a la vivienda, al transporte y a
la participacion activa en el devenir de la ciudad.

El bienestar social se plasma en la vida diaria de los municipios. La vulnerabilidad de
los barrios viene determinada por la falta de empleo o la precariedad de éste, las
dificultades de acceso a la vivienda, las malas comunicaciones, el fracaso escolar, la
falta de red sanitana, la no existencia de recursos culturales.

Los ayuntamientos, igualmente, deben engirse en garantes de la defensa de la
ciudadania frente a la dinamica del marcado. Por esta razén, debemos abogar por que
los servicios esenciales de la ciudad sigan dependiendo del municipio y no de
politicas de privatizacidn, contranas a la calidad del servicio.

Empleo 19. Redaccion de un Cédigo Etico entre los partidos politicos con la finalidad de
acercar sus programas, su gestion de gobiemo o su funcidn de oposicion a los
ciudadanos. El Codigo deberia recorger la idea de gobemnar por consenso,
acercando posturas entre ¢} gobierno, la oposicidn y los movimientos ciudadanos.

20. Elaboracién de una Carta de Acogida para la poblacion inmigrante en la que se
establezcan formulas de representatividad en el consistorio y proponga fa
reforma constitucional para que todos los residentes extranjeros con mas de un afio
en Espaiia puedan ejercer el derecho de sufragio, sin tener en cuenta su
procedencia o los acuerdos bilaterales eatre su pais de origen y Espaiia.

Salud 21. Apostar decididamente por el caracter piblico del servicio de salud y completar el
mapa sanitario de centros de salud de atencion primaria. lgualmente implementar
estrategias de implicacion de los ciedadanos en planes de salud comuaitaria.

Frdacaciony 22

[1acaso EL (racaso escolar es una realidad dramatics que condicionara el futuro de nuestra
sociedad. Se debe establecer Ta necesidad iy ente de estuablecer un plan de choque
14
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escolar -conjuntamente con las Comunidades Auténomas y la Administracion Central-
para dotar de mayores y mejores recursos a aquellas zonas en donde el indice de
fracaso escolar destaque o empiece a despuntar.
&
Marginaciéon 23. Elaboracion de un Plan de Accién Integral -de caracter y gestion local- contra la
S Marginalidad consensuado con los gobiernos autondémicos y central.

Suelo 24. Funcidn social y equilibrador del suelo. Deben darse las suficientes competencias
y recursos municipales para la recuperacidn de la ciudad existente y romper asi los
esquemas desarrollistas que atentan clarameate contra la sostenibilidad urbana. En
este sentido serfa necesario conformar un patrimonio ptiblico de suelo en el que los
ciudadanos puedan participar sobre su destino.

Derecho ala 2S. Garantizar desde los consistorios el derecho a la vivienda de sus vecinos,
vivienda disponiendo una oferta por barrios diversificada en cuanto a tipologias y
superficies, y sobre todo una oferta en alquiler suficiente directa y otra en
convenio con las diferentes administraciones publicas.

Tribunal 26. Potenciar los Tribunales Arbitrales de Consumo que diriman los conflictos entre
Acbitral de comerciantes y consumidores.
Consumo

Comercio de 27. Potenciar el pequeiio comercio de proximidad procurando su mayor calidad y

proximidad potenciando su capacidad vertebradora.
CIUDADES SOSTENIBLES
Ciudades Es necesario tender hacia sistemas econdémicos compatibles con el futuro de nuestras
Sostenibles ciudades. Las nuevas formas de consumo y las nuevas actividades econdmicas deben

plegarse a la sostenibilidad urbana.

Ciudades que fomenten la convivencia y la salud, que afronten con firmeza la mejora
del medio ambiente urbano: la contaminacién atmosférica, acustica, luminica,
radioeléctrica, la calidad del agua y la gestion de los residuos solidos urbanos.

La sostenibilidad de la ciudad que queremos apunta en una direccidn, que es la de
recuperar la ciudad existente, y no caer en la tentacion del desarrollismo. La
rehabilitacion de las almendras centrales no deben quedarse en meras intervenciones
cosméticas de la ciudad. Deben de ser eminentemente transformadoras, para
recuperar la ciudad y los entornos de vida ciudadana.

La sostenibilidad exige apostar por el transporte publico y por tanto hay que potenciar
todos los sistemas que faciliten esta opcion: billetes de consorcio, billetes-hora,
carriles-buses urbanos y una satisfactoria red ferroviaria de trenes de cercanias que
abarque todo ¢l arca metropolitana.

Propuestas

N AN - - .
Consting DR Paestr cnomancha de companias activas v dinamizadoras guie tavorezcan la

1Y

Np /s curosut anCCAN T Seecones PART CTUD ADANACARTD CHUDAD Cart Cre 11720 a0 {



wodd bd \cdudacvialld LiLaAalyy

racional

Energias
limpias

Agua

Residuos
Sélidos
Urbanos

Gestion
integral de
residuos

Contaminaciéon 33.

29.

30.

31

32.

consumo raciona, evitando ¢l despilfarro, y contando con instrumentos
adecuados para la efectiva defensa del consumidor.

Favorecimiento de leyes que prioricen la eleccidp de proyectos de utilizacién de
energias no contaminantes en la construccion de vivienda publica y privada, en

las intervenciones de rehabilitacion, asi como en el redisefio teritorial de la

actividad industrial. Igualmente, adopcion de medidas de reduccién de la
contaminacion luminica y planes municipales de alumbrado eficiente.

Normalizacion de las tarifas del agua para que se refleje el coste social de las
mismas, contribuyendo asi a no desperdiciar un recurso basico. Se deberan
instalar contadores individuales en todas las viviendas con el objetivo de
fomentar un uso eficaz.

La recogida selectiva de residuos debe ser obligatoria en todos los municipios,
independientemente de su tamariio demografico. La politica de reduccién de
residuos es un elemento clave, asi como la progresiva sustitucion de sustancias y
compuestos l0xicos y no reutilizables, y la disminucion de los envases de un
solo uso.

En las operaciones de tratamiento de residuos hay que adoptar la jerarquia
propuesta por la Unién Europea, fundamentada en ia prevencién en la
generacion de residuos, la reutilizacion y el reciclaje, la incineracidn y el
vertido. Estas dos tltimas, que son operaciones de caracter finalista, deben ser
las 11ltimas en ser adoptadas dentro de una gestion integral de residuos.

Reducir la contaminacidn actistica, atmosférica y luminica. Onentarse a
objetivos de rebajar los niveles de emisiones, adoptar medidas de reduccion:
limitacion y pacificacion del trafico urbano, peatonalizacion de los centros
histonicos, favorecer transportes colectivos no contaminantes, uso de la bicicleta.
Y medidas estrictas de vigilancia y control: limitacién para industrias, reduccién
de fuentes de contaminacidn, sustitucién de calderas obsoletas e informacién y
publicidad de los infractores.

La aceptacion de la Carta Ciudadana conduce a crear un organo de seguimiento de la
misma por parte de los Partidos -estén en el Gobierno o la oposicion- y de las
Asociaciones de Vecinos. Podran participar igualmente otros colectivos o personas
que previamente acuerden los firmantes de la Carta.
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